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ABSTRAK 
 
This study aims to determine the effect of understanding taxpayers and service quality 
on taxpayer compliance in the South Gresik KPP Pratama. This type of research is 
explanatory research that explains and proves the influence between variables through 
hypothesis testing. The sampling technique uses random sampling with a sample size 
of 97 respondents, respondents are taxpayers who report and pay taxes located in 
Gresik Selatan. Data analysis using the Statistical Package for the Social Sciens 
(SPSS) 2.4 hypothesis Tests were carried out by t test, f test and r test. the results of 
this study indicate that (1) the variable understanding of taxpayers has a positive and 
significant effect on taxpayer compliance, (2) physical evidence variable has a positive 
and significant effect on taxpayer compliance, (3) reliability variable has a positive 
and significant effect on taxpayer compliance, (4) the perceptive variable has a 
positive and significant effect on taxpayer compliance, (5) guarantee variable has a 
positive and significant effect on taxpayer compliance, (6) empathy variables have a 
positive and significant effect on taxpayer compliance. The conclusion from the 
analysis shows that the physical evidence variable has the most dominant influence on 
tax compliance by increasing physical evidence to taxpayers will build a more 
effective form of understanding of taxpayers. 
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KPS S1. Manajemen 
Dr. Siti Aisjah, SE.,MS.,CSRS.,CFP 
NIP.19601111 198601 2 001 
iv 
 
DAFTAR ISI 
 
KATA PENGANTAR ...............................................................................................   i 
ABSTRAK ................................................................................................................  iii  
DAFTAR ISI .............................................................................................................. iv   
DAFTAR TABEL ................................................................................................... viii 
DAFTAR GAMBAR ................................................................................................. ix 
DAFTAR LAMPIRAN ............................................................................................   x 
BAB I PENDAHULUAN ........................................................................................    1 
1.1 Latar Belakang ...........................................................................................    1 
1.2 Rumusan Masalah ........................................................................................  5 
1.3 Tujuan Penelitian .........................................................................................  5 
1.4 Manfaat Penelitian .......................................................................................  6 
BAB II KAJIAN PUSTAKA ....................................................................................  7 
2.1 Pemasaran Jasa .............................................................................................  7 
2.1.1 Definisi Pemasaran Jasa ...............................................................................  7 
2.1.2 Karakteristik Pemasaran Jasa .......................................................................  7 
2.2 Kualitas Pelayanan .....................................................................................  10 
2.2.1 Definisi Kualitas Pelayanan  ......................................................................  10 
2.2.2 Indikator Kualitas Pelayanan .....................................................................  11 
2.3 Pelayanan Prima .........................................................................................  12 
2.4 Pelayanan Perpajakan.................................................................................. 13 
2.5 Pemahaman Wajib Pajak............................................................................. 16 
2.5.1 Pengetahuan dan Pemahaman tentang Peraturan Perpajakan ..................... 16 
2.5.2 Indikator Pemahaman Wajib Pajak ............................................................. 16 
2.6 Kepatuhan Wajib Pajak ............................................................................... 18 
2.6.1 Definisi Kepatuhan Wajib Pajak ................................................................. 18 
2.6.2 Kepatuhan Wajib Pajak ............................................................................... 19 
2.6.3 Kriteria Kepatuhan Wajib Pajak ................................................................. 19 
2.6.4 Indikator Kepatuhan Wajib Pajak ............................................................... 20 
v 
 
2.7 Penelitian Terdahulu ................................................................................... 23 
2.7.1  Hasil Penelitian Terdahulu .......................................................................... 28 
2.8 Kerangka Pikir Penelitian ........................................................................... 31 
2.9 Hipotesis Penelitian ..................................................................................... 32 
2.9.1 Pemahaman Wajib Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak ....................... 33 
2.9.2 Bukti Fisik terhadap Kepatuhan Wajib Pajak ............................................. 34 
2.9.3 Keandalan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak .............................................. 35 
2.9.4  Daya Tanggap terhadap Kepatuhan Wajib Pajak........................................ 35 
2.9.5  Jaminan terhadap Kepatuhan Wajib Pajak .................................................. 36 
2.9.6 Empati terhadap Kepatuhan Wajib Pajak ................................................... 36 
BAB IIII METODE PENELITIAN ........................................................................ 38 
3.1 Jenis penelitian ............................................................................................ 38 
3.2 Lokasi penelitian ......................................................................................... 38 
3.3 Populasi dan Sample ................................................................................... 39 
3.4 Sumber Data Teknik Pengumpulan Data .................................................... 40 
3.4.1 Sumber Data ................................................................................................ 40 
 3.4.1.1 Data Primer ................................................................................................ 40 
 3.4.1.2 Data Sekunder ............................................................................................ 41 
3.4.2 Teknik Pengumpulan Data .......................................................................... 41 
3.5 Definisi Operasional Variabel dan Skala Pengukuran ................................ 42 
3.5.1 Variabel Bebas ............................................................................................ 42 
 3.5.1.1 Pemahaman Wajib Pajak............................................................................ 42 
 3.5.1.2 Kualitas Pelayanan ..................................................................................... 43 
3.5.2 Variabel terikat ............................................................................................ 45 
 3.5.2.1 Kepatuhan Wajib Pajak .............................................................................. 45 
3.5.3 Skala Pengukuran ........................................................................................ 46 
3.6 Metode Pengujian Instrumen Penelitian ..................................................... 47 
3.6.1 Uji Validitas ................................................................................................ 47 
3.6.2 Uji Reliabilitas ............................................................................................ 49 
3.7 Uji Asumsi Klasik ....................................................................................... 50 
vi 
 
3.7.1 Uji Normalitas ............................................................................................. 50 
3.7.2 Uji Heteroskedasitas.................................................................................... 51 
3.7.4 Uji Multikolinieritas .................................................................................... 52 
3.7.4 Uji AutoKorelasi ......................................................................................... 52 
3.8 Analisis Regresi Linier Berganda  .............................................................. 54 
3.9 Uji F  ........................................................................................................... 54 
3.10 Uji Koefisien Diterminasi ........................................................................... 55 
3.11 Uji T ............................................................................................................ 56 
BAB IV HASIL PEMBAHASAN ........................................................................... 58 
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian ............................................................ 58 
4.1.1 Sejarah KPP Pratama Gresik Selatan .......................................................... 58 
4.1.2 Lokasi Instansi ............................................................................................ 60 
4.1.3  Visi dan Misi KPP Pratama Gresik Selatan ................................................ 61 
4.1.4 Makna Lambang Kantor Pelayanan Pajak .................................................. 61 
4.1.5 Struktur Organisasi ..................................................................................... 63 
4.1.6  Struktur Organisasi KPP Pratama Gresik Selatan ....................................... 65 
4.1.7 Tugas dan Wewenang ................................................................................. 66 
4.2 Gambaran Umum Responden ..................................................................... 71 
4.2.1 Berdasarkan Jenis Kelamin ......................................................................... 71 
4.2.2 Berdasarkan Usia ........................................................................................ 71 
4.2.4 Berdasarkan Tingkat Penghasilan per bulan ............................................... 73 
4.2.4 Wajib pajak berdasarkan Pekerjaan ............................................................ 74 
4.3  Distribusi Frekuensi Variabel Penelitian .................................................... 75 
4.3.1 Distribusi frekuensi variabel pemahaman wajib pajak ............................... 76 
4.3.2 Distribusi frekuensi bukti fisik .................................................................... 79 
4.3.3 Distribusi frekuensi keandalan .................................................................... 82 
4.3.4 Distribusi frekuensi daya tanggap (x4) ....................................................... 84 
4.3.5 Distribusi frekuensi jaminan ....................................................................... 88 
4.3.6 Distribusi frekuensi empati (x6) ................................................................. 90 
4.3.7 Distribusi frekuensi variabel kepatuhan wajib pajak .................................. 93 
vii 
 
4.4 Hasil Pengujian Instrumen Penelitian ......................................................... 96 
4.4.1 Hasil Uji Validitas ....................................................................................... 96 
4.4.2 Hasil uji reliabilitas ..................................................................................... 98 
4.5 Hasil Uji Asumsi Klasik ............................................................................. 99 
4.5.1 Hasil Uji Multikolinieritas .......................................................................... 99 
4.5.2 Hasil Uji Heteroskedatisitas ...................................................................... 100 
4.5.3 Hasil Uji Normalitas  ................................................................................ 101 
4.6 Hasil Tenik Analisis Data ......................................................................... 103 
4.6.1 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda .................................................... 104 
4.7 Uji Ketepatan Model (Uji Goodness of Fit) .............................................. 106 
4.8 Pengujian Hipotesis ................................................................................... 107 
4.8.1 Uji Hipotesis Parsial (Uji T) ..................................................................... 108 
4.8.2 Uji Dominan .............................................................................................. 112 
4.9 Pembahasan Hasil Penelitian .................................................................... 114 
4.9.1 Pengaruh secara simultan variabel pemahaman wajib pajak dan kualitas 
pelayanan .................................................................................................... 114 
4.9.2 Pengaruh parsial variabel pemahaman wajib pajak dan kualitas pelayanan ...  
…………………………………………………………………………….115 
4.10 Implikasi Penelitian ................................................................................... 118 
 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ................................................................ 123 
5.1 Kesimpulan ............................................................................................... 123 
5.2 Saran .......................................................................................................... 123 
DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................ 125 
  
 
 
viii 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ............................................................................... 28 
Tabel 3.1 Interval Skala Pengukuran ...................................................................... 47 
Tabel 4.1 Gambaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................................ 71 
Tabel 4.2 Gambaran Responden Berdasarkan Usia ................................................ 72 
Tabel 4.3 Gambaran Responden Berdasarkan Tingkat penghasilan ....................... 73 
Tabel 4.4 Gambaran Responden Berdasarkan Pekerjaan ....................................... 74 
Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Variabel Pemahaman Wajib Pajak (X1)................ 76 
Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Variabel Bukti fisik (X2) ....................................... 80 
Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Variabel Keandalan (X3) ....................................... 82 
Tabel 4.8 Distribusi Frekuensi Variabel Daya Tanggap (X4) ................................ 85 
Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Variabel Jaminan (X5) .......................................... 88 
Tabel 4.10 Distribusi Frekuensi Variabel Empati (X6) .......................................... 91 
Tabel 4.11 Distribusi Frekuensi Variabel Kepatuhan Wajib Pajak (Y) .................. 94 
Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas ................................................................................. 97 
Tabel 4.13 Hasil Uji Reliabilitas ............................................................................. 98 
Tabel 4.14 Hasil Uji Multikolinieritas .................................................................. 100 
Tabel 4.15 Hasil Analisis Uji Regresi Berganda .................................................. 104 
Tabel 4.16 Hasil Uji Parsial Variabel Pemahaman Wajib pajak .......................... 109 
Tabel 4.17 Hasil Uji Parsial Variabel Bukti Fisik ................................................ 109 
Tabel 4.18 Hasil Uji Parsial Variabel Keandalan ................................................. 110 
Tabel 4.19 Hasil Uji Parsial Variabel Daya Tanggap ........................................... 111 
Tabel 4.20 Hasil Uji Parsial Variabel Jaminan ..................................................... 111 
Tabel 4.21 Hasil Uji Parsial Variabel Pemahaman Wajib pajak .......................... 112 
Tabel 4.22 Ringkasan Hasil Analisis Regresi ....................................................... 113 
Tabel 4.23 Hasil Uji Dominan .............................................................................. 114 
 
 
 
ix 
 
DAFTAR GAMBAR 
Gambar 2.1 Kerangka Pikir Penelitian.................................................................... 31 
Gambar 2.2 Kerangka Hipotesis...............................................................................32 
Gambar 4.1 Struktur Organisasi Direktoral Pajak .................................................. 64 
Gambar 4.2 Struktur Organisasi KPP Pratama Gresik Selatan ............................... 65 
Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas ............................................................ 101 
Gambar 4.4 Hasil Uji Normalitas Bedasarkan Grafik P-Plot ............................... 102 
Gambar 4.5 Hasil Uji Normalitas Bedasarkan Distribusi Normal ........................ 103 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
x 
 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
 
No.                Judul Lampiran                                              .                    Halaman 
Lampiran 1.   Kuesioner Penelitian….............................................................127 
Lampiran 2.   Uji Validitas dan Reliabilitas....................................................132 
Lampiran 3.   Uji Asumsi Klasik.....................................................................139 
Lampiran 4.   Uji Multikolinieritas..................................................................140 
Lampiran 5.   Uji heteroskedastisitas...............................................................140 
Lampiran 6.   Regresi Linier Berganda............................................................141 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
1.1 Latar Belakang 
Negara pasti memiliki pendapatan yang menjadi pendapatan utama yang 
digunakan untuk kepentingan negara. Salah satu kepentingan utama adalah pajak. Pajak 
memang salah satu sumber pendapatan negara yang punya sumbangan besar bagi 
negara yang diatur Undang-Undang Nomor 17 Tahun 2003 tentang Keuangan Negara. 
disebutkan bahwa, pendapatan negara adalah semua penerimaan yang berasal dari 
perpajakan dan merupakan salah satu elemen penting bagi negara untuk melakukan 
pembangunan negara yang kontribusinya tidak bisa dikesampingkan terutama bagi 
negara berkembang seperti Indonesia. (Online-Pajak.com, 2018)  
 Perpajakan di Indonesia diatur melalui pasal 23A UUD 1945. Sejak tahun 1983, 
pemerintah Indonesia telah mengubah sistem pemungutan pajak yang semula 
menggunakan official assessment (dipakai saat era kolonial Belanda) menjadi self 
assessment. Salah satu inti perbedaan dari dua sistem pemungutan pajak ini adalah 
wewenang menetapkan besaran pajak terutang. Jika pada official assessment, wewenang 
penetapan besaran pajak ada pada pemerintah, sedangkan pada self assessment 
wewenang tersebut ada pada wajib pajak. 
 Menurut Siti Resmi (2016) dengan berubahnya sistem pemungutan pajak 
menjadi self assestment maka Sistem pemungutan pajak yang memberikan wewenang 
kepada wajib pajak dalam menentukan sendiri jumlah pajak yang terutang setiap 
tahunnya sesuai dengan peraturan perundang-undangan perpajakan yang berlaku. 
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Sehingga wajib pajak memiliki peran lebih besar dibandingkan dengan petugas pajak 
sehingga self essestment system akan efektif apabila wajib pajak kepatuhan sukarela 
telah terbentuk. Dalam sistem pendapatan negara dari sektor pajak tergantung dari wajib 
pajak, faktanya pada tahun 2019 kepatuhan wajib pajak masih rendah. Berdasarkan data  
yang didapat Surat Pemberitahuan Tahunan (SPT) hingga 1 April 2019 hanya mencapai 
11,309 juta wajib pajak mencakup wajib pajak orang pribadi maupun badan. Secara 
persentase jumlah pelaporan itu setara 61,7% dari 18,334 juta wajib pajak yang 
melaporkan SPT Tahunan. (Economy.okezone.com, 2019)  
 Pendapatan negara dari sektor pajak di tahun 2019 ini bedasarkan data yang 
diperoleh perlambatan ekonomi ini berimbas terhadap penerimaan pajak. Data 
kementerian keuangan mencatat, penerimaan pajak sudah mencapai Rp 801,16 triliun 
atau hanya tumbuh 0,21 persen dibanding tahun 2018. Dampak perlambatan ekonomi, 
mempengaruhi kontribusi pajak secara sektoral. Pertumbuhan pajak dari kegiatan 
industri pengolahan turun 4,8 persen dibanding tahun lalu, sementara pertumbuhan 
pajak dari kegiatan perdagangan hanya tumbuh 1,5 persen. Pertumbuhan pajak dari 
sektor pertambangan ternyata menurun 16,3 persen dibanding tahun sebelumnya. (CNN 
Indonesia.com 2019) 
Untuk mengatasi permasalahan rendahnya tingkat kesadaran masyarakat. DJP 
(Direktorat Jendral pajak) membentuk unit kerja seperti Kantor Pelayanan Pajak yang 
bertujuan untuk meningkatkan kesadaran masyarakat terkait pentingnya membayar 
pajak. Kantor Pelayanan Pajak merupakan unit kerja yang dibentuk oleh DJP yang 
memiliki tugas untuk memberikan pelayanan kepada masyarakat baik yang sudah 
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terdaftar sebagai wajib pajak maupun belum terdaftar. Unit kerja ini bertugas 
memberikan segala macam informasi dan melakukan sosialisasi perpajakan kepada 
masyarakat. 
Bedasarkan data yang didapat oleh seksi PDI (Pengolahan Data dan Informasi) 
pada KPP Pratama Gresik Selatan dari 26.312 wajib pajak yang wajib melaporkan SPT 
tahunan 2019, hanya sebanyak 20.142 wajib pajak yang sudah lapor. Jumlah tersebut 
menunjukkan bahwa tingkat kepatuhan wajib pajak untuk melakukan pelaporan SPT 
Tahunan Hanya sebesar 77%. 
Berbagai macam upaya dalam meningkatkan kepatuhan wajib pajak di KPP 
Pratama Gresik Selatan dalam melakukan pembayaran pajak juga sudah diupayakan 
oleh DJP. upaya itu meliputi pembayaran pajak yang bisa dilakukan di kantor pos 
maupun bank-bank instansi yang terkait, banyak aplikasi-aplikasi online yang 
memudahkan wajib pajak untuk melakukan akses pembayaran kapanpun, upaya ini 
bertujuan agar menumbuhkan niat wajib pajak agar menimbulkan kepatuhan wajib 
pajak terkait pelaporan dan pembayaran pajak. Akan tetapi upaya tersebut belum 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak jika dilihat jumlah wajib 
pajak yang melapor SPT tahunan. 
Dalam sistem pemungutan pajak self assessment system tentu kesadaran wajib 
pajak menjadi hal yang perlu diperhatikan dalam upaya meningkatkan tingkat 
kepatuhan wajib pajak. Karena kesadaran wajib pajak berpengaruh positif terhadap 
kepatuhan wajib pajak. Kesadaran wajib pajak akan perpajakan adalah rasa yang timbul 
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dari dalam diri wajib pajak atas kewajibannya membayar pajak dengan ikhlas tanpa 
adanya unsur paksaan. Dengan kesadaran pajak yang tinggi, kepatuhan wajib pajak 
terhadap kewajiban pajaknya dapat meningkat. Artha & Setiawan (2016)  
Keterbatasan pemahaman wajib pajak di KPP Pratama Gresik Selatan yang 
berprasangka buruk terhadap pajak dengan berasumsi bahwa pajak adalah pungutan 
yang dibebankan kepada masyarakat harus diubah menjadi prasangka yang baik dengan 
menerpakan beberapa strategi pemasaran. Karena pemasaran merupakan hal yang tidak 
dapat dipisahkan dari sistem ekonomi di masyarakat modern dan merupakan suatu 
proses sosial dan managerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa 
yang mereka butuhkan dan inginkan.  Kotler and Armstrong (2018) 
 Kota Gresik Selatan merupakan salah satu kota yang cukup pesat 
perkembangannya, baik secara pembangunan maupun penduduknya yang meningkat 
tiap tahunnya dari sinilah perlu meningkatkan kualitas pelayanan di sektor publik. 
Masyarakat Gresik Selatan berharap KPP Pratama Gresik Selatan mampu memberikan 
pelayanan publik yang dapat melayani dengan kejujuran dan pengelolaan sumber 
penghasilan secara tepat, dan bertanggung jawab kepada publik. 
Pelayanan publik yang adil dan dapat dipertanggung jawabkan menghasilkan 
kepercayaan publik. Selain pemahaman wajib pajak diperlukan kualitas pelayanan. 
Petugas pajak harus mampu memberikan arahan, masukan kepada wajib pajak terkait 
perpajakan dengan melakukan kegiatan penyuluhan perpajakan secara efisien, Dan 
mampu memberikan respon yang cepat terkait feedback dari wajib pajak. dengan tujuan 
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agar masyarakat memahami dan mematuhi kewajibannya sebagai wajib pajak. 
Bedasarkan uraian diatas maka penelitian ini berjudul “Pengaruh Pemahaman Wajib 
Pajak, Dan Kualitas Pelayanan Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak” 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan Latar Belakang penelitian, maka dapat disimpulkan rumusan masalah 
sebagai berikut:  
1. Apakah pengaruh pemahaman wajib pajak mampu mempengaruhi kepatuhan 
wajib pajak ? 
2. Apakah pengaruh bukti fisik mampu mempengaruhi kepatuhan wajib pajak ? 
3. Apakah keandalan mampu mempengaruhi kepatuhan wajib pajak? 
4. Apakah daya tanggap mampu mempengaruhi kepatuhan wajib pajak ? 
5. Apakah jaminan mampu mempengaruhi kepatuhan wajib pajak? 
6. Apakah empati mampu mempengaruhi kepatuhan wajib pajak? 
7. Apakah pemahaman wajib pajak, bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan 
dan empati mampu mempengaruhi kepatuhan wajib pajak ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adakah tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh pemahaman wajib pajak mampu 
mempengaruhi kepatuhan wajib pajak. 
2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh bukti fisik mampu mempengaruhi 
kepatuhan wajib pajak. 
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3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh keandalan mampu mempengaruhi 
kepatuhan wajib pajak. 
4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh daya tanggap mampu mempengaruhi 
kepatuhan wajib pajak 
5. Mengetahui dan menganalisis pengaruh jaminan mampu mempengaruhi 
kepatuhan wajib pajak 
6. Mengetahui dan menganalisis pengaruh empati mampu mempengaruhi 
kepatuhan wajib pajak 
7. Mengetahui dan menganalisis pengaruh pemahaman wajib pajak, bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati mampu mempengaruhi kepatuhan 
wajib pajak. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoristis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pemahaman penulis 
mengenai cara membangun kepatuhan wajib pajak pada KPP Pratama Gresik 
Selatan dan menjadi dasar penelitian selanjutnya 
2. Manfaat Bagi Penulis 
Hasil penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan penulis terkait 
pelayanan jasa di sektor pemerintahan dan menambah wawasan cara untuk  
meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 
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                     BAB II 
KAJIAN PUSTAKA 
2.1 Pemasaran Jasa 
2.1.1 Definisi Pemasaran Jasa 
Menurut Kotler & Keller (2016) mendefinisikan jasa sebagai berikut: 
“any act or that one party can offer another that is essensially intangible and 
does not result in the ownership of anything. It’s production may or not to be 
tied to a physical product.” Artinya jasa atau layanan adalah semua tindakan 
atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak lain yang pada 
intinya tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. 
Produksinya dapat atau tidak terkait dengan produk fisik. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa jasa merupakan aktivitas ekonomi 
yang tidak berwujud, tetapi dapat dirasakan manfaatnya dan kinerja dari pihak 
lain yang tidak menghasilkan kepemilikan apapun. 
 
2.1.2 Karakteristik Pemasaran Jasa 
Jasa memiliki karakteristik yang luas, yang membedakan dari produk 
berupa barang.Karakteristik tersebut menimbulkan implikasi yang penting dalam 
pemasaran jasa. 
 
Menurut Kotler and Armstrong (2018) menjelaskan jasa memiliki empat 
karakteristik utama yang sangat mempengaruhi rancangan program yaitu : 
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1. Tidak Berwujud (Intangibility) 
Jasa tidak dapat dilihat, diraba, dirasa, didengar, dicium, atau 
menggunakan indra lainnya sebelum jasa itu dibeli. Hal ini lah yang 
membedakan jasa dengan hasil produksi (produk) perusahaan. Penampilan 
suatu barang jasa diwakili oleh wujud tertentu seperti perbuatan, 
penampilan, atau sebuah usaha lainnya yang tidak dapat disimpan, dipakai, 
atau ditempatkan di suatu tempat yang kita inginkan. Wujud inilah yang 
dapat membentuk pengalaman dan mempengaruhi kepuasan konsumen. 
Hal inilah yang membuat sulit untuk mengevaluasi suatu produk 
layanan. Oleh karena itu, tugas perusahaan adalah untuk memberikan 
pelayanan yang nyata pada satu atau lebih cara dan mengirim sinyal yang 
tepat tentang kualitas perusahaan. 
 
2. Tidak Terpisahkan (Inseparability) 
Jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedia pelayanannya, baik orang-
orang maupun mesin. Jika seorang karyawan memberikan pelayanan, maka 
karyawan menjadi bagian dari pelayanan tersebut karena pelanggan juga 
hadir pada saat jasa dihasilkan. Jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara 
bersamaan. Tidak seperti barang fisik yang diproduksi, disimpan dalam 
persediaan, didistribusikan lewat berbagai penjualan, dan baru kemudian 
dikonsumsi, jasa biasanya dijual dahulu kemudian diproduksi dan 
dikonsumsi secara bersamaan atau tidak dipisahkan. 
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3. Bervariasi (Variability) 
Jasa sangat bervariasi karena tergantung pada siapa yang menyediakan 
dan kapan serta dimana jasa itu dilakukan. Misalnya jasa yang diberikan 
oleh suatu hotel. Walaupun setiap hotel mempunyai standar yang sama, 
tetapi jasa yang diberikan akan bervariasi. Contohnya, ketika seorang 
karyawan hotel ramah sedangkan yang satu lagi tidak. Sebagai contoh, pada 
salah satu luxury hotel seorang karyawan mungkin ceria dan efisien, 
sedangkan karyawan yang lain mungkin tidak menyenangkan dan lambat 
dalam melayani tamu. Hal ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
karyawan bervariasi sesuai dengan energinya dan pemikirannya pada saat 
setiap bertemu dengan pelanggan. 
 
4. Tidak Tahan Lama (Perishability) 
Suatu jasa tidak dapat disimpan untuk dipakai kedepannya. Seorang 
calon penumpang yang telah membeli tiket pesawat untuk suatu tujuan 
tertentu tetap dikenakan biaya administrasi, walaupun dia tidak jadi 
berangkat. Tidak tahan lamanya jasa tidak jadi masalah bila permintaan 
tetap. Tetapi jika permintaan berfluktuasi, perusahaan jasa dapat 
menghadapi masalah yang rumit. Suatu hotel akan berbeda tingkat hunian 
kamarnya pada musim liburan dan hari biasa, sehingga hotel dapat 
menaikkan harga di saat musim liburan. 
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2.2  Kualitas Pelayanan 
2.2.1 Definisi Kualitas Pelayanan 
Kualitas telah menjadi satu tahap universal dan menjadi faktor dominan 
terhadap keberhasilan suatu organisasi. Pengembangan kualitas sangat didorong 
oleh kondisi persaingan antar perusahaan, kemajuan teknologi, tahapan 
perekonomian dan sosial budaya masyarakat yang sebenarnya mengakibatkan 
tidak mudah untuk mendefinisikan kualitas secara tepat. 
Banyak individu maupun perusahaan yang tidak mampu memaknai arti 
pelayanan sehingga tidak heran kalau beberapa perusahaan yang ada dinegara 
berkembang tidak mampu mengkomunikasikan dengan tepat antara apa yang 
diinginkan oleh pelanggan dengan apa yang perusahaan berikan. Untuk itu, hal 
yang penting adalah organisasi atau instansi harus memahami dengan baik arti 
pelayanan itu sendiri. 
Menurut Kotler & Keller (2016) Pelayanan (service) adalah setiap 
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, 
yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
sesuatu. 
Menurut Tjiptono dan Gregorius (2016:59) menyatakan bahwa “Kualitas 
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan” 
Bedasarkan kejelasan dari pakar penulis menyimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan adalah kualitas yang terdiri dari keistimewaan dari berbagai 
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pelayanan yang bertujuan untuk memenuhi kepuasan dan menciptakan daya 
tarik wajib pajak atas pelayanan yang didapat. 
 
2.2.2 Indikator Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler & Keller (2016) mengungkapkan ada terdapat lima 
faktor dominan atau penentu kualitas pelayanan jasa, kelima faktor dominan 
tersebut diantarnya yaitu:  
1. Berwujud (Tangible), yaitu berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai 
materi komunikasi yang baik. 
2. Empati (Empathy), yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih 
peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada wajib pajak. Misalnya 
karyawan harus mencoba menempatkan diri sebagai wajib pajak. Jika 
pelanggan mengeluh maka harus dicari solusi segera, agar selalu terjaga 
hubungan harmonis, dengan menunjukan rasa peduli yang tulus. Dengan 
cara perhatian yang diberikan para pegawai dalam melayani dan 
memberikan tanggapan atas keluhan para wajib pajak. 
3. Cepat tanggap (Responsiveness), yaitu kemauan dari karyawan dan 
pengusaha untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat 
serta mendengar dan mengatasi keluhan konsumen. Dengan cara keinginan 
para pegawai dalam membantu dan memberikan pelayanan dengan tanggap, 
kemampuan memberikan pelayanan dengan cepat dan benar, kesigapan para 
pegawai untuk ramah pada setiap wajib pajak, kesigapan para pegawai untuk 
bekerja sama dengan wajib pajak.  
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4. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan jasa sesuai 
dengan yang dijanjikan, terpercaya dan akurat, serta konsisten. Contoh 
dalam hal ini antara lain, kemampuan pegawai dalam memberikan pelayanan 
yang terbaik, kemampuan pegawai dalam menangani kebutuhan 34 
konsumen dengan cepat dan benar, kemampuan perusahaan dalam 
memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan harapan wajib pajak.  
5. Kepastian (Assurance), yaitu berupa kemampuan karyawan untuk 
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji yang telah 
dikemukakan kepada wajib pajak. Contoh dalam hal ini antara lain, 
pengetahuan dan keterampilan pegawai dalam menjalankan tugasnya, 
pegawai dapat diandalkan, pegawai dapat memberikan kepercayaan kepada 
wajib pajak, pegawai memiliki keahlian teknis yang baik. 
 
2.3 Pelayanan Prima 
Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan yang dilakukan unit-unit 
kerja di lingkungan Direktorat Jenderal Pajak (DJP), sesuai amanat Undang-
Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik dan meningkatkan 
kepuasan wajib pajak atau stakeholder perpajakan guna mewujudkan tingkat 
kepercayaan masyarakat yang tinggi terhadap pelayanan perpajakan, 
meningkatkan profesionalisme aparatur perpajakan, dengan ini disampaikan 
kembali panduan pelayanan prima DJP yang merupakan tindak lanjut dari Surat 
edaran DJP nomor SE-84/PJ/2013 tentang Pelayanan Prima. 
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Hal ini sejalan dengan undang-undang nomor 25 tahun 2009 tentang 
pelayanan publik budaya melayani service mindset adalah salah satu bentuk 
upaya peningkatan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh DJP kepada wajib 
pajak demi tercipta pelayanan prima, dimana budaya melayani tersebut juga 
merupakan bagian dari penerapan nilai-nilai Kementerian Keuangan 
profesionalisme dan pelayanan di seluruh jajaran DJP 
 
2.4 Pelayanan Perpajakan 
Menurut Keputusan Menteri Negara Pendayagunaan Aparatur Negara 
(Men-Pan) No.81 Tahun 1993 mengartikan:  
Pelayanan umum atau pelayanan publik adalah segala bentuk kegiatan pelayanan 
umum yang dilaksanakan oleh instansi pemerintah di pusat, di daerah dan di 
lingkungan BUMN/D dalam bentuk barang dan jasa baik dalam rangka upaya 
pemenuhan kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan peraturan 
perundang-undangan Siti Kurnia Rahayu (2013: 134). 
 
Terdapat konsep pelayanan publik yang diterangkan oleh Zeithaml dalam 
Kundalini (2016:19) menerangkan mutu layanan publik pada dua pengertian 
yaitu expected service dan preceived service. Keduanya terbentuk oleh dimensi-
dimensi mutu layanan, yaitu: 
1. tangibles   
2. rehability (andal),  
3. credibility (bisa dipercaya) 
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4. responsiveness (tanggap)  
5. competence (kompeten)  
6. courtesy (ramah) 
7. security (aman)  
8. access (akses)  
9. communication (komunikasi) 
10. understanding the customer (memahami pelanggan) 
Menurut keputusan Menpan nomor 06/1995 tentang pedoman 
penganugerahan piala abdisatyabati bagi unit kerja atau kantor pelayanan 
percontohan, sebagaimana tertera pada lampirannya diatur mengenai kriteria 
pelayanan masyarakat yang baik yaitu sebagai berikut: 
1. Kesederhanaan 
Kriteria ini mempunyai arti bahwa prosedur atau tatacara pelayanan 
diselenggarakan secara mudah, lancar, cepat, tidak berbelit-belit, mudah 
dipahami, dan mudah dilaksanakan oleh masyarakat yang meminta pelayanan. 
2. Kejelasan dan Kepastian 
Kriteria ini mempunyai arti adanya kejelasan dan kepastian mengenai 
prosedur atau tatacara pelayanan, persyaratan pelayanan, unit kerja dan atau 
pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan, 
rincian biaya pelayanan dan tatacara pembayarannya serta jadwal waktu 
penyelesaian pelayanan. 
3. Keamanan 
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Kriteria ini mengandung arti bahwa proses serta hasil pelayanan dapat 
memberi rasa aman, kenyamanan, dan dapat memberikan kepastian hukum bagi 
masyarakat. 
4. Keterbukaan 
Kriteria ini mengandung arti bahwa prosedur, tatacara, persyaratan, 
satuan kerja atau pejabat penanggung jawab pemberi pelayanan, biaya atau tarif, 
serta hal-hal yang berkaitan dengan proses pelayanan wajib diinformasikan 
secara terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh masyarakat. 
5. Efisien 
Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan 
langsung dengan pencapaian sasaran pelayanan dengan tetap memperhatikan 
keterpaduan antara persyaratan dengan produk pelayanan yang diberikan. 
6. Ekonomis 
Nilai barang dan atau jasa pelayanan masyarakat dan tidak menuntut 
biaya yang terlalu tinggi di luar kewajaran, sehingga masyarakat memiliki 
kemampuan untuk membayar. Standar dalam penentuan biaya pun harus sesuai 
dengan peraturan perundang undangan yang berlaku. 
7. Keadilan dan Merata 
Kriteria ini mengandung arti bahwa cakupan atau jangkauan pelayanan 
harus diusahakan seluas mungkin dengan distribusi yang merata dan 
diberlakukan secara adil bagi seluruh lapisan masyarakat. 
8. Ketepatan Waktu 
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Kriteria ini mengandung arti bahwa pelaksanaan pelayanan masyarakat 
dapat diselesaikan dalam kurun waktu telah ditentukan. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan pelayanan yang diberikan oleh pegawai pajak sangat berpengaruh 
terhadap sikap dari wajib pajak dalam membayarkan kewajiban pajaknya. 
Dengan berkualitasnya pelayanan yang diberikan oleh petugas pajak, hal ini 
dapat memberikan kepuasan bagi wajib pajak, sehingga dapat mendorong wajib 
pajak untuk memenuhi kewajiban untuk membayarkan pajak pada kantor 
pelayanan pajak yang ada. 
 
2.5 Pemahaman Wajib Pajak 
2.5.1 Pengetahuan dan Pemahaman tentang Peraturan Perpajakan 
Pengetahuan dan pemahaman akan peraturan perpajakan adalah 
proses dimana wajib pajak mengetahui tentang perpajakan dan 
mengaplikasikan pengetahuan itu untuk membayar pajak. Pengetahuan dan 
pemahaman pertaturan perpajakan yang dimaksud mengerti dan paham 
tentang ketentuan umum dan tata cara perpajakan (KUP) yang meliputi 
tentang bagaimana cara menyampaikan Surat Pemberitahuan Tahunan (SPT), 
pembayaran, tempat pembayaran, denda dan batas waktu pembayaran atau 
pelaporan SPT, Siti Resmi (2016). 
 
2.5.2 Indikator Pemahaman Wajib Pajak  
Menurut Siti Resmi (2016) terdapat beberapa indikator wajib pajak 
mengetahui dan memahami peraturan perpajakan, yaitu:  
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1.  Kepemilikan NPWP. Setiap wajib pajak yang memiliki 
penghasilan wajib untuk mendaftarkan diri untuk memperoleh 
NPWP sebagai salah satu sarana untuk pengadministrasian pajak. 
 
2. Pengetahuan dan pemahaman mengenai hak dan kewajiban sebagai 
wajib pajak. Apabila wajib pajak telah mengatahui kewajibannya 
sebagai wajib pajak, maka mereka akan melakukannya, salah 
satunya adalah membayar pajak. 
 
3. Pengetahuan dan pemahaman mengenai sanksi perpajakan. 
Semakin tahu dan paham wajib pajak terhadap peraturan 
perpajakan, maka semakin tahu dan paham pula wajib pajak 
terhadap sanksi yang akan diterima bila melalaikan kewajiban 
perpajakan mereka. Hal ini tentu akan mendorong setiap Wajib 
Pajak yang taat akan menjalankan kewajibannya dengan baik. 
 
4. Pengetahuan dan pemahaman mengenai PTKP, PKP, dan tarif 
pajak. Dengan mengetahui dan memahami mengenai tarif pajak 
yang berlaku, maka 15 akan dapat mendorong wajib pajak untuk 
dapat menghitung kewajiban pajak sendiri secara benar. 
 
5. Wajib Pajak mengetahui dan memahami peraturan perpajakan 
melalui sosialisasi yang dilakukan oleh KPP. 
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6. Wajib Pajak mengetahui dan memahami peraturan pajak melalui 
training perpajakan yang mereka ikuti. 
 
2.6 Kepatuhan Wajib Pajak 
2.6.1 Definisi Kepatuhan Wajib Pajak 
Terdapat definisi mengenai kepatuhan wajib Pajak Menurut Chaizi 
Nasucha dalam Siti Kurnia Rahayu (2013:139) mengemukakan: 
“Kepatuhan wajib pajak adalah kepatuhan wajib pajak dalam 
mendaftarkan diri, kepatuhan untuk menyetorkan kembali SPT, kepatuhan 
dalam perhitungan dan pembayaran pajak terutang, kepatuhan dalam 
pembayaran tunggakan”. 
 
2.6.2 Kepatuhan Wajib Pajak 
Kepatuhan pajak akan menghasilkan banyak keuntunngan, baik bagi 
fiskus maupun bagi wajib pajak sendiri selaku pemegang peranan penting 
tersebut. Bagi fiskus, kepatuhan pajak dapat meringankan tugas aparat 
pajak, petugas tidak terlalu banyak melakukan pemeriksaan pajak dan 
tentunya penerimaan pajak akan mendapatkan pencapaian optimal. 
 
Sementara itu menurut Pandiangan (2014:245) manfaat yang dapat 
diperoleh wajib pajak patuh adalah sebagai berikut: 
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1. Dapat dengan mudah memperoleh Surat Keterangan Fiskal (SKF) 
atau Surat Keterangan Domisili (SKD) atau jenis surat lainnya 
tentang perpajakan dari KPP tempatnya terdaftar. 
 
2. Sesuai Pasal 17C UU KUP, WP dapat lebih cepat menerima 
pengembalian kelebihan pembayaran pajak yaitu paling lama. 
 
3. bulan sejak permohonan diterima secara lengkap untuk pajak 
penghasilan, dan paling lama 1 bulan sejak permohonan diterima 
secara lengkap untuk Pajak Pertambahan Nilai” 
 
2.6.3 Kriteria Kepatuhan Wajib Pajak 
Kemudian merujuk kepada kriteria wajib pajak patuh menurut keputusan 
menteri keuangan No. 544/KMK.04/2000 dalam Siti Kurnia Rahayu 
(2013: 139) bahwa kriteria Kepatuhan Wajib Pajak adalah: 
 
1. Tepat waktu dalam menyampaikan Surat Pemberitahuan Tahunan 
(SPT), untuk semua jenis pajak dalam dua tahun terakhir; 
 
2. Tidak mempunyai tunggakan pajak untuk semua jenis pajak, kecuali 
telah memperoleh izin untuk mengasur atau menunda pembayaran 
pajak; 
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3. Tidak pernah dijatuhi hukuman karena melakukan tindak pidana 
dibidang perpajakan dalam waktu 10 tahun terakhir 
 
A. Dalam dua tahun terakhir menyelenggarakan pembukuan dan 
dalam hal terhadap wajib pajak pernah dilakukan pemeriksaan, 
koreksi pada pemeriksaan yang terakhir untuk masing-masing 
jenis pajak yang terutang paling banyak 5 %; 
 
B. Wajib pajak yang laporan keuangannya untuk dua tahun terakhir 
di audit oleh akuntan publik dengan pendapat wajar tanpa 
pengecualian, atau pendapat dengan pengecualian sepanjang tidak 
mempengaruhi laba rugi fiskal”. 
 
2.6.4 Indikator Kepatuhan Wajib Pajak 
Dimensi yang digunakan untuk mengukur kepatuhan wajib pajak 
menurut suandy (2014) kepatuhan wajib pajak dapat diidentifikasi dari: 
1. Patuh terhadap kewajiban intern  
2. Patuh terhadap kewajiban tahunan  
3. Patuh terhadap ketentuan material dan yuridis formal perpajakan. 
Kepatuhan wajib pajak secara formal menurut undang-undang KUP 
adalah sebagai berikut: 
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1. Kewajiban untuk mendaftarkan diri pasal undang-undang KUP 
menegaskan bahwa setiap wajib pajak mendaftarkan diri pada DJP 
yang wilayah kerjanya meliputi tempat tinggal atau tempat kedudukan 
Wajib Pajak dan kepadanya diberikan Nomor Pokok Wajib Pajak 
(NPWP).  
 
Khusus terhadap pengusaha yang dikenakan pajak berdasarkan 
undang-undang PPN, wajib melaporkan usahanya untuk dikukuhkan 
sebagai Pengusaha Kena Pajak (PKP). 
 
2. Kewajiban mengisi dan menyampaikan surat pemberitahuan Pasal 3 
ayat (1) Undang-undang KUP menegaskan bahwa setiap Wajib Pajak 
wajib mengisi Surat Pembertitahuan Tahunan (SPT) dalam bahasa 
Indonesia serta menyampaikan ke kantor pajak tempat Wajib Pajak 
terdaftar. 
 
3. Kewajiban membayar atau menyetor pajak. Kewajiban membayar 
atau menyetor pajak dilakukan di kas negara melalui kantor pos atau 
bank BUMN/BUMD atau tempat pembayaran lainnya yang ditetapkan 
menteri keuangan. 
 
4. Kewajiban membuat pembukuan dan atau pencatatan bagi wajib pajak 
orang pribadi yang melakukan kegiatan usaha atau pekerjaan bebas 
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dan wajib pajak badan di Indonesia diwajibkan membuat pembukuan 
(Pasal 28 ayat (1)). Sedangkan pencatatan dilakukan oleh wajib pajak 
orang pribadi yang melakukan kegiatan usahanya atau pekerjaan 
bebas yang diperbolehkan menghitung penghasilan neto dan wajib 
pajak orang pribadi yang tidak melakukan kegiatan usaha atau 
pekerjaan bebas. 
 
5. Kewajiban menaati pemeriksaan pajak terhadap wajib pajak yang 
diperiksa, harus menaati ketentuan dalam rangka pemeriksaan pajak, 
misalnya wajib pajak memperlihatkan  atau meminjamkan buku atau 
catatan dan dokumen lain yang berhubungan dengan penghasilan yang 
diperoleh, memberi kesempatan untuk memasuki tempat ruangan yang 
dipandang perlu dan memberi bantuan guna kelancaran pemeriksaan, 
serta memberikan keterangan yang diperlukan oleh pemeriksa pajak. 
  
6. Kewajiban melakukan pemotongan atau pemungutan pajak wajib 
pajak yang bertindak sebagai pemberi kerja atau penyelenggara 
kegiatan wajib memungut pajak atas pembayaran yang dilakukan dan 
menyetorkan ke ka negara. Hal ini sesuai dengan prinsip withholding 
system” 
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2.7 Penelitian Terdahulu 
Penelitian Terdahulu yang digunakan oleh penulis adalah sebagai berikut 
 
Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 
N
O 
Nama dan 
Tahun 
Penelitian 
Judul 
Penelitian 
Variabel 
Yang Diteliti 
Alat Analisis HASIL 
PENELITIAN 
1 I Gede Putu 
Pranadata 
(2014) 
 
Pengaruh 
pemahaman 
wajib pajak, 
Kualitas 
Pelayanan 
Perpajakan dan 
Saksi 
perpajakan 
terhadap 
Kepatuhan 
wajib pajakpada 
KPP Pratama 
Batu 
(2014) 
 
 
- Independent 
(X) 
1. 
Pemahaman 
Wajib Pajak 
(X1) 
 
2. Kualitas 
Pelayanan 
(X2) 
 
3. Sanksi 
Pajak (X3) 
 
-Dependent 
(Y) 
Kepatuhan 
Wajb Pajak 
(Y) 
 
Regresi Linier 
Berganda 
1. Pemahaman 
wajib pajak 
memiliki 
pengaruh 
terhadap 
kepatuhan 
wajibpajak 
orang pribadi 
 
2. Kualitas 
pelayanan 
memiliki 
pengaruh 
terhadap 
kepatuhan 
wajibpajak 
orang pribadi 
 
3. Saknsi Pajak 
berpengaruh 
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terhadap 
kepatuhanwaji
b pajak orang 
pribadi. 
2 Komala, Dkk. 
(2015) 
 
Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan 
Perpajakan 
Terhadap 
Kepatuhan 
WajibPajak 
pada Kantor 
Pelayanan Pajak 
Madya Malang 
-Independent 
(X) 
1. Bukti fisik 
(X1) 
 
2. Keandalan 
(X2) 
 
3. Daya 
tanggap (X3) 
4. Jaminan 
(X4) 
 
5. Empati 
(X5)  
 
-Dependent 
(Y) 
Kepatuhan 
wajib pajak 
(Y) 
Regresi Linier 
Berganda 
1. Bukti 
fisikberpengar
uh positif 
terhadap 
kepatuhan 
wajib pajak. 
 
2. Keandalan 
berpengaruh 
positif 
terhadap 
kepatuhan 
wajib pajak. 
 
3. Daya tanggap 
berpengaruh 
positif 
terhadap 
kepatuhan 
wajib pajak. 
 
4.  Jaminan 
Berpengaruh 
positif 
terhadap 
kepatuhan 
 Lanjutan dari Tabel 2.1 
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wajib pajak. 
 
5. Empati 
berpengaruh 
positif 
terhadap 
kepatuhan 
wajib pajak 
3 Kartika Candra 
Kusuma 
(2016) 
Pengaruh 
kualitas 
Pelayanan pajak, 
pemahaman 
peraturan pajak 
serta sanksi 
pajak terhadap 
kepatuhan wajib 
pajak. (studi 
wajib pajak 
yang terdaftar di 
kantor 
pelayanan 
penyuluhan dan 
konsultasi 
perpajakan 
wonosobo)  
 
-Independent 
(X) 
1. Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 
 
2. 
Pemahaman 
peraturan 
pajak (X2) 
 
3. Sanksi 
Perpajakan 
(X3) 
 
-Dependent 
(Y) 
Kepatuhan 
wajib pajak 
orang 
pribadi(Y) 
 
Regresi Linier  
Berganda 
1. Kesadaran 
wajib pajak 
berpengaruh 
positif pada 
kepatuhan 
wajib pajak. 
 
2. Kualitas 
pelayanan 
berpengaruh 
positif pada 
kepatuhan 
wajib pajak 
 
3. Sanksi 
perpajakan 
berpengaruh 
positif pada 
kepatuhan 
wajib pajak 
 Lanjutan dari Tabel 2.1 
 
 
26 
 
4 Rifandi Nur 
Akbar 
(2015) 
Pengaruh 
Pemahaman, 
Kualitas 
Pelayanan, dan 
Sanksi 
Perpajakan 
Terhadap 
Kepatuhan 
Wajib Pajak 
Usaha Mikro 
Kecil dan 
Menengah 
(UMKM) 
 
-Independent 
(X) 
1. Pengaruh 
Pemahaman 
(X1) 
2. Kualitas 
Pelayanan 
(X2) 
3. Sanksi 
Perpajakan 
(X3) 
 
-Dependent 
(Y) 
Kepatuhan 
Wajib Pajak 
(Y) 
Regresi Linier 
Berganda 
1. Tingkat 
pemahaman 
wajib 
berpengaruh 
terhadap 
kepatuhan 
wajib pajak. 
Pengaruh 
kualitas 
pelayanan 
perpajakan 
terhadap 
kepatuhan 
wajib pajak 
 
2. Pelayanan 
perpajakan 
berpengaruh 
terhadap 
kepatuhan 
wajib pajak 
 
3. Ketegasan 
sanksi 
perpajakan 
berpengaruh 
terhadap 
kepatuhan 
wajib pajak 
badan usaha 
 Lanjutan dari Tabel 2.1 
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5 I Putu Indra 
Pradnya 
Paramartha  
& Ni Ketut 
Rasmini 
(2015) 
Pengaruh 
Kualitas 
Pelayanan, 
PemahamanWaj
ib Pajak dan 
Sanksi 
Perpajakan pada 
Kepatuhan 
Wajib Pajak 
(studi pada KPP 
Pratama 
Gianyar) 
 
-Independent 
(X) 
1. Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 
2. engetahuan 
Wajib Pajak 
(X2) 
3. Sanksi 
Perpajakan 
(X3) 
 
-Dependent 
(Y) 
 
Kepatuhan 
Wajib Pajak 
(Y) 
 
Regresi Linier 
Berganda 
 
1. Kualitas 
pelayanan 
berpengaruh 
positif pada 
kepatuhan 
wajib pajak 
badan 
 
2. Pengetahuan 
perpajakan 
berpengaruh 
positif pada 
kepatuhan 
wajib 
pajakbadan 
 
3. Sanksi 
perpajakan 
berpengaruh 
positif pada 
kepatuhan 
wajib pajak 
badan 
         Sumber: data primer diolah, 2020 
 
 
 
 
 Lanjutan dari Tabel 2.1 
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2.7.1 Hasil Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu adalah upaya peneliti untuk mencari perbandingan dan 
selanjutnya digunakan untuk menemukan aspirasi baru untuk penelitian ini. 
Disamping itu menujukkan orisinalitas dari penelitian. 
 
   Pada bagian ini peneliti mencantumkan berbagai hasil penelitian terdahulu 
maka akan dapat dilihat sejauh mana orisinalitas penelitian yang dilakukan.  
 
1. Penelitian yang dilakukan oleh I Gede (2014) yang berjudul Pengaruh 
pemahaman wajib pajak, Kualitas Pelayanan Perpajakan dan Saksi perpajakan 
terhadap Kepatuhan wajib pajak pada KPP Pratama Batu 
 
 Jenis penelitian yang dilakukan oleh I Gede adalah Jenis penelitian 
explanatory. Alat analisis yang digunakan adalah hasil Analisis Regresi Linier 
Berganda. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah objek 
yang ditiliti berbeda dimana peniltian milik I Gede adalah KPP Pratama Batu. 
 
2. Penelitian yang dilakukan oleh Komala, dkk yang berjudul Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Perpajakan Terhadap Kepatuhan Wajib pajak pada Kantor pelayanan 
pajak madya malang 
 
Jenis penelitian yang dilakukan Komala, dkk adalah Jenis penelitian 
explanatory. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 1286 wajib pajak dan 
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sample 93 responden dengan menggunakan rumus slovin. Alat analisis yang 
digunakan adalah hasil Analisis Regresi Linier Berganda.  
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah teknik pengambilan 
sampel menggunakan insidental sampling. Serta objek penelitian yang berbeda. 
 
3. Penelitian yang dilakukan oleh Kartika (2016) Pengaruh kualitas Pelayanan 
pajak, pemahaman peraturan pajak serta sanksi pajak terhadap kepatuhan wajib 
pajak. (studi wajib pajak yang terdaftar di kantor pelayanan penyuluhan dan 
konsultasi perpajakan wonosobo) 
 
 Jenis penelitian yang dilakukan oleh Kartika adalah Jenis penelitian 
causal comperative research. Alat analisis yang digunakan adalah hasil Analisis 
Regresi Linier Berganda. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu 
adalah objek yang ditiliti berbeda selain itu jenis pengambilan jenis penelitian 
yang berbeda. 
 
4. Penelitian yang dilakukan oleh Akbar (2015) Pengaruh Pemahaman Wajib 
Pajak, Kualitas Pelayanan Perpajakan, dan Pelaksanaan Sanksi Pajak terhadap 
Kepatuhan Wajib Pajak Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM) (Studi pada 
UMKM di kota Malang) 
 
 Jenis penelitian yang dilakukan oleh Rifandi Nur Akbar adalah Jenis 
penelitian yaitu explanatory. Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara 
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pasti dan sample yang digunakan adalah metode purposive sampling. Alat 
analisis yang digunakan adalah hasil Analisis Regresi Linier 
Berganda.Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah objek 
yang ditiliti berbeda dimana peniltian milik Rifandy Nur Akbar adalah Pajak 
UMKM di kota Malang. Berfokus pada Ketegasan sanksi perpajakan kepada 
wajib pajak badan usaha di kota Malang 
 
5.  Penelitian yang dilakukan oleh Paramartha dan Rasmin (2015) pengaruh 
kualitas pelayanan, pengetahuan dan sanksi perpajakan pada kepatuhan wajib 
pajak badan (studi pada kpp pratama gianyar) 
 
 Jenis penelitian yang dilakukan oleh I Putu Indra Pradnya Paramartha 
dan Ni Ketut Rasmin adalah Jenis penelitian explanatory. Populasi dalam 
penelitian ini 5.879 dan sample yang digunakan adalah rumus Slovin berjumlah 
98. Alat analisis yang digunakan adalah hasil analisis regresi linier berganda. 
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah objek yang ditiliti 
berbeda dimana peniltian milik I Putu Indra Pradnya Paramartha dan Ni Ketut 
Rasmin adalah KPP Pratama Gianyar Bali   sedangkan objek penelitian penulis 
adalah KPP Pratama Gresik Selatan  
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                                      Gambar 2.1 
                       Kerangka Pemikiran 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Landasan Teori: 
Menurut Siti Resmi (2016) 
Indikator Pemahaman wajib 
pajak 
Kotler & Keller (2016) 
Indikator Kualitas Pelayanan 
Suandy (2014) Indikator 
Kepatuhan wajib pajak 
 
 
 
 
 
 
Kajian Pustaka 
Penelitian Terdahulu: 
1. I Gede Putu 
Pranadata 
(2014),   
2. Komala, 
Dkk.(2015),  
3. Kartika Candra 
Kusuma (2016) 
4. Rifandi Nur 
Akbar (2015)  
5. I Putu Indra 
Pradnya 
Paramartha & Ni 
Ketut Rasmin 
(2015) 
 
Perpajakan di Indonesia diatur melalui pasal 23A 
UUD 1945. Sejak tahun 1983, pemerintah 
Indonesia telah mengubah sistem pemungutan 
pajak yang semula menggunakan official 
assessment menjadi self assessment. Karena 
penetapan bedasarkan self assessment maka 
perlunya informasi terkait pajak kepada wajib 
pajak agar memahami betapa penting pajak 
dengan didukung strategi pemasaran berupa 
kualitas pelayanan guna meningkatkan 
kepercayaan publik. 
 
Variabel Bebas 
1. Pemahaman wajib pajak 
(x1) 
2. Bukti fisik (x2) 
3. Keandalan (x3) 
4. Daya tanggap (x3) 
5. Jaminan (x4) 
6. Empati (x5) 
 
 
Variabel Terikat 
Kepatuhan wajib pajak (Y) 
Analisis Regresi Berganda  
 
Hasil penelitian 
 
Uji hipotesis: Uji F, R2, dan Uji t 
 
2.8 Kerangka Pikir Penelitian 
 
Kesimpulan dan saran 
 
Uji  asumsi klasik 
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Gambar 2.2 
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Berdasarkan kerangka hipotesis maka hipotesis yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut : 
H1 : Pemahaman wajib pajak memiliki pengaruh kepatuhan wajib pajak. 
H2 : Bukti fisik memiliki pengaruh kepatuhan wajib pajak. 
H3 : Keandalan memiliki pengaruh kepatuhan wajib pajak 
H4 : Daya tanggap memiliki pengaruh kepatuhan wajib pajak 
H5 : Jaminan memiliki pengaruh kepatuhan wajib pajak 
H6 : Empati memiliki pengaruh kepatuhan wajib pajak 
H7 : Pemahaman, bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 
memiliki pengaruh kepatuhan wajib pajak. 
 
2.8 Hipotesis Penelitian 
2.8.1 Pemahaman Wajib Pajak terhadap Kepatuhan Wajib Pajak 
 Pemahaman akan peraturan perpajakan adalah proses dimana wajib pajak 
mengetahui tentang perpajakan dan mengaplikasikan pengetahuan itu untuk 
membayar pajak. 
 
Penelitian Akbar (2015) dan Paramartha & Rasmin (2015) dalam 
penelitiannya bahwa Pengetahuan perpajakan berpengaruh positif pada 
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kepatuhan wajib pajak menyatakan Pemahaman peraturan perpajakan adalah 
suatu proses dimana Wajib Pajak memahami dan mengetahui tentang peraturan 
dan undang-undang serta tata cara perpajakan dan menerapkannya untuk 
melakukan kegiatan perpajakan seperti, membayar pajak dan melaporkan SPT. 
Adanya pengaruh signifikan antara pemahaman wajib pajak dengan 
kepatuhan wajib pajak maka peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1: Pemahaman wajib pajak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepatuhan wajib pajak. 
 
2.8.2 Bukti fisik terhadap kepatuhan wajib pajak 
Bukti fisik adalah kemampuan KPP Pratama gresik Selatan dalam memberikan 
fasilitas kepada wajib pajak yang bertujuan agar wajib pajak puas dan nyaman. 
Penelitian Komala, dkk (2015) dalam penelitiannya bahwa bukti fisik 
berpengaruh positif pada kepatuhan wajib pajak menyatakan fasilitas pendukung 
pelayanan perpajakan adalah suatu bentuk upaya dalam meningkatkan 
pelayanan. 
Adanya pengaruh signifikan antara bukti fisik dengan kepatuhan wajib 
pajak maka peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1: bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 
wajib pajak. 
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2.8.3 Keandalan terhadap kepatuhan wajib pajak 
Keandalan adalah kemampuan petugas pajak dalam memberikan pelayanan 
terkait perpajakan kepada wajib pajak dan memudahkan wajib pajak dalam 
melakukan pembayaran. 
Penelitian Komala, dkk dalam penelitiannya bahwa keandalan 
berpengaruh positif pada kepatuhan wajib pajak bahwa kemampuan petugas 
pajak dalam memberikan pelayanan adalah bentuk upaya untuk menciptakan 
kepatuhan wajib pajak 
Adanya pengaruh signifikan antara keandalan dengan kepatuhan wajib 
pajak maka peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1: keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 
wajib pajak. 
 
2.8.4 Daya tanggap terhadap kepatuhan wajib pajak 
Daya tanggap adalah kemampuan petugas pajak dalam memberikan 
pelayanan terkait perpajakan kepada wajib pajak dan memudahkan wajib pajak 
dalam melakukan pembayaran dan pelaporan SPT Tahunan  
Penelitian Komala, dkk dalam penelitiannya bahwa daya tanggap 
berpengaruh positif pada kepatuhan wajib pajak bahwa kemampuan petugas 
pajak dalam kesiapan melakukan pelayanan dengan cepat dan tepat adalah 
bentuk upaya untuk menciptakan pelayanan yang efektif. 
Adanya pengaruh signifikan antara daya tanggap dengan kepatuhan 
wajib pajak maka peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
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H1: daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 
wajib pajak. 
 
2.8.5 Jaminan terhadap kepatuhan wajib pajak 
Jaminan adalah kemampuan petugas pajak dalam memberikan pelayanan 
yang efektif adalah upaya petugas pajak dalam merahasiakan data data terkait 
wajib pajak. Serta berkas berkas negara terkait pajak. 
Penelitian komala, dkk dalam penelitiannya bahwa jaminan berpengaruh 
positif pada kepatuhan wajib pajak bahwa kemampuan petugas pajak dalam 
memberikan keamanan untuk wajib pajak dalam menjaga berkas negara dan 
wajib pajak. 
Adanya pengaruh signifikan antara jaminan dengan kepatuhan wajib 
pajak maka peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1: jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 
wajib pajak. 
 
2.8.6 Empati terhadap kepatuhan wajib pajak 
Empati adalah kemampuan petugas pajak memberikan pelayanan yang 
efektif adalah dimana petugas pajak mampu memberikan perhatian dan 
memahami apa yang menjadi permasalahan bagi wajib pajak dan berupaya 
dalam memudahkan wajib pajak dalam membayar dan melaporkan SPT tahunan.  
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Penelitian komala, dkk dalam penelitiannya bahwa empati berpengaruh 
positif pada kepatuhan wajib pajak petugas pajak dalam memberikan solusi 
terkait permasalahan wajib pajak. 
Adanya pengaruh signifikan antara jaminan dengan kepatuhan wajib 
pajak maka peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
H1: jaminan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepatuhan 
wajib pajak. 
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              BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1 Jenis Penelitian 
Dalam penelitian ini, digunakan jenis penelitian explanatory research 
dengan pendekatannya  yaitu  kuantitatif. Menurut Uma Sekaran and Roger 
Bougie (2016) metode explanatory research merupakan metode penelitian yang 
bermaksud menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta 
pengaruh antara satu variabel dengan variabel yang lain.  
Berdasarkan jenis penelitian tingkat penjelasan, maka tipe penelitian ini 
adalah penelitian penelitian kuantitatif menurut Uma Sekaran and Roger Bougie 
(2016) adalah metode ilmiah yang datanya berbentuk angka atau bilangan yang 
dapat diolah dan dianalisis dengan menggunakan perhitungan matematika atau 
statistika.Pendekatan kuantitatif menekankan pada pengujian teori melalui 
pengukuran variabel penelitian dan analisis data menggunakan statistik. 
Variabel yang digunakan oleh penulis adalah: Pemahaman Wajib Pajak (x1) 
Pemahaman wajib pajak (x2) Bukti Fisik (x3) Keandalan (x4) Daya Tangap 
(x5) Jaminan (x6) Empati dan Kepatuhan wajib pajak (Y) 
 
3.2 Lokasi Penelitian 
Lokasi Penelitian merupakan tempat yang digunakan peneliti untuk 
mengumpulkan data sebagai penguat bukti nyata dalam penelitian. Objek 
penelitian ini yaitu KPP Pratama Gresik Selatan yang terletak di Jl. Dr. Wahidin 
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S.H. No.710, Kembangan, Kec. Kebomas, Kabupaten Gresik, Jawa Timur 
61124 
 
3.3 Populasi dan Sample 
Wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya” menurutUma Sekaran 
and Roger Bougie (2016) dari pengertian tersebut, maka yang menjadi populasi 
dalam penelitian ini adalah wajib pajak KPP Pratama Gresik Selatan yang 
berada di Jl. Dr. Wahidin S.H. No.710, Kembangan, Kec. Kebomas, Kabupaten 
Gresik, Jawa Timur 61124 bedasarkan data yang diambil diambil dari informasi 
yang diberikan oleh petugas pajak KPP Pratama Gresik Selatan terdapat 3.600 
wajib pajak perbulan yang datang untuk melakukan pelaporan SPT Tahuanan. 
Sehingga populasi yang diperoleh sebanyak 3.600 responden 
 
Jumlah dan karaktersistik yang dimiliki oleh populasi”. Penentuan 
sampel dalam penelitian ini yaitu menggunakan rumus slovin Berdasarkan 
rumus di atas maka diperoleh sampel sebagai berikut:   
 
 
   N = 
 
    N = 97 
3600 
 + 1 
 
3600. 0,12 + 1 
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Sehingga, dalam penilitian ini sampel yang digunakan berjumlah 97 responden. 
 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah quota sampling 
yaitu pengambilan sampel bedasarkan jumlah yang diinginkan oleh peniliti 
Uma Sekaran and Roger Bougie (2016) Pengambilan sampel ini dilakukan oleh 
peneliti dengan menggunakan rumus slovin dimana peneliti mengambil sampel 
bedasarkan jumlah yang ditentukan dan digunakan sebagai sumber data. 
 
3.4 Sumber Data Teknik Pengumpulan Data 
3.4.1 Sumber Data 
Penelitian yang dilakukan oleh penulis menggunakan 2 sumber data yang 
lengkap dan akurat, sumber data yang digunakan oleh penulis adalah 
sumber data primer dan sekunder. 
 
3.4.1.1 Data primer 
Menurut Uma Sekaran and Roger Bougie (2016) mendefinisikan data 
primer adalah sebagai berikut: “Sumber primer adalah sumber data yang 
langsung memberikan data kepada pengumpul data”. 
Pengumpulan data primer dalam penelitian ini dengan cara menyebarkan 
kuesioner dan melakukan wawancara secara langsung dengan pihak-pihak 
yang berhubungan dengan penelitian yang dilakukan, yaitu Account 
Representative, dan seksi extensifikasi dan penyuluhan pada KPP Pratama 
Gresik Selatan. 
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3.4.1.2 Data Sekunder 
Data sekunder adalah data yang mengacu pada informasi yang 
dikumpulkan dari sumber yang telah ada. Sumber data sekunder adalah 
catatan atau dokumentasi perusahaan,  Uma Sekaran and Roger Bougie 
(2016) 
Pengumpulan data sekunder dalam penelitian ini dengan cara penulis 
memeperoleh data dari penelitian terdahulu atau jurnal ilmiah, literatur dan 
artikel, maupun internet yang berhubungan dengan penelitian sehingga 
dapat menjadi acuan untuk melengkapi kepustakaan dan telaah pustaka 
dalam penelitian ini. 
 
3.4.2 Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data merupakan cara-cara yang dilakukan untuk 
memperoleh data dan keterangan-keterangan yang diperlukan dalam 
penelitian. Peneliti melakukan pengumpulan data dan dilengkapi oleh 
berbagai keterangan melalui Penelitian Lapangan (Field Research) yang 
merupakan cara untuk memperoleh data primer yang secara langsung 
melibatkan pihak responden dan dijadikan sampel dalam penelitian. 
Metode penelitian lapangan yang digunakan penelitin adalah kuisioner. 
kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan 
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data dengan tujuan untuk memperoleh informasi-informasi yang relevan 
mengenai variabel-variabel penelitian yang akan diukur dalam penelitian 
ini. Kuesioner ini akan dibagikan kepada responden yang secara logis 
berhubungan dengan pelayanan pajak, Pemahaman wajib pajak, dan 
kepatuhan wajib pajak pada KPP Pratama di Gresik Selatan. 
 
3.5 Definisi Operasional Variabel dan Skala Pengukuran 
3.5.1 Variabel bebas (variabel independen) 
Menurut Uma Sekaran and Roger Bougie (2016) Secara umum dianggap 
bahwa variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel terikat, 
baik secara positif atau negatif pada penelitian ini yang menjadi variabel 
independet adalah pemahaman wajib pajak dan kualitas pelayanan. Definisi 
operasional yang digunakan yaitu: 
 
3.5.1.1 Pemahaman Wajib Pajak 
Pengetahuan dan pemahaman akan peraturan perpajakan adalah 
proses dimana wajib pajak mengetahui tentang perpajakan dan 
mengaplikasikan pengetahuan itu untuk membayar pajak. Pengetahuan 
dan pemahaman pertaturan perpajakan yang dimaksud mengerti dan 
paham tentang ketentuan umum dan tata cara perpajakan (KUP) yang 
meliputi tentang bagaimana cara menyampaikan Surat Pemberitahuan 
(SPT), pembayaran, tempat pembayaran, denda dan batas waktu 
pembayaran atau pelaporan SPT Siti Resmi (2016) 
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Indikator-indikator dari variabel pemahaman dan pengetahuan 
tentangperaturan perpajakan 
1. Setiap wajib pajak yang memiliki penghasilan wajib untuk 
mendaftarkan diri untuk memperoleh NPWP. 
2. Pengetahuan dan pemahaman mengenai hak dan kewajiban 
sebagai wajib pajak. 
3. Pengetahuan dan pemahaman mengenai sanksi perpajakan. 
4. Pengetahuan dan pemahaman mengenai PTKP, PKP, dan tarif 
pajak. 
5. Wajib Pajak mengetahui dan memahami peraturan perpajakan 
melalui sosialisasi yang dilakukan oleh KPP. 
6. Wajib Pajak mengetahui dan memahami peraturan pajak  
melalui training perpajakan yang mereka ikuti. 
Variabel pemahaman dan pengetahuan tentang peraturan 
perpajakan ini diukur menggunakan skala likert lima poin, 
yaitu 1 (sangat tidaksetuju). 2 (tidak setuju), 3 (netral), 4 
(setuju), 5 (sangat setuju). 
 
3.5.1.2 Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler & Keller (2016) menyatakan bahwa “Kualitas 
pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
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pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 
keinginan pelanggan”. 
Indikator-indikator dari variabel pemahaman dan pengetahuan 
tentang peraturan perpajakan 
Menurut Kotler & Keller(2016)mengungkapkan ada terdapat lima 
faktor dominan atau penentu kualitas pelayanan jasa, kelima faktor 
dominan tersebut diantarnya yaitu:  
1. Berwujud (Tangible), yaitu berupa penampilan fisik, 
peralatan dan berbagai materi komunikasi yang baik. 
2. Empati (Empathy), yaitu kesediaan karyawan dan pengusaha 
untuk lebih peduli memberikan perhatian secara pribadi 
kepada wajib pajak.  
3. Cepat tanggap (Responsiveness), yaitu kemampuan karyawan 
memberikan pelayanan kepada wajib pajak.  
4. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan untuk memberikan 
jasa sesuai dengan yang dijanjikan, terpercaya dan akurat, 
serta konsisten.  
5. Kepastian (Assurance), yaitu berupa kemampuan karyawan 
untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap 
janji yang telah dikemukakan kepada konsumen.  
 
Variabel pemahaman dan pengetahuan tentang peraturan 
perpajakan ini diukur menggunakan skala likert lima poin, 
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yaitu 1(sangat tidak setuju). 2 (tidak setuju), 3 (netral), 4 
(setuju), 5 (sangat setuju). 
 
3.5.2 Variabel Terikat 
Uma Sekaran and Roger Bougie (2016) variabel terikat 
merupakan variabel utama yang sesuai dalam investigasi. Variabel 
terikat merupakan variabel yang menjadi perhatian utama peneliti.Tujuan 
penelitian adalah untuk memahami dan mendeskripsikan variabel terikat, 
atau menjelaaskan variabilitasnya, atau memprediksinya.Variabel yang 
digunakan untuk penelitian ini adalah kepatuhan wajib pajak.yaitu wajib 
pajak perlu melakukan pelaporan terkait perpajakan dan membayar pajak 
secara teratur. 
 
3.5.2.1 Kepatuhan Wajib Pajak 
Terdapat definisi mengenai kepatuhan wajib pajak Menurut 
Chaizi Nasucha dalam Siti Kurnia Rahayu (2013:139) mengemukakan: 
“Kepatuhan wajib pajak adalah Kepatuhan WP dalam 
mendaftarkandiri, kepatuhan untuk menyetorkan kembali SPT, 
kepatuhan dalam perhitungan dan pembayaran pajak terutang, kepatuhan 
dalam pembayaran tunggakan”. 
Indikator-indikator dari variabel kepatuhan wajib pajak 
Dimensi yang digunakan untuk mengukur kepatuhan wajib pajak 
menurut Suandy (2014) kepatuhan wajib pajak dapat diidentifikasi dari:  
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1. Patuh terhadap kewajiban intern  
2. Patuh terhadap kewajiban tahunan  
3. Patuh terhadap ketentuan material dan yuridis formal perpajakan. 
 
3.5.3 Skala Pengukuran 
Skala menurut Uma Sekaran and Roger Bougie (2016)adalah 
suatu instrumen atau mekanisme untuk membedakan individu dalam hal 
terkait variabel minat yang kita pelajari. 
 
Skala memiliki 4 tipe penskalaan dasar yaitu: skala nominal, 
skalaordinal, skala interval, skala rasio. Skala yang akan digunakan 
dalam penelitian ini untukmengukur variabel penelitiannya akan 
digunakan penskalaan dasaryaitu skala ordinal. Dengan banyaknya 
variabel untuk berbagaikategori yang digunakan berdasarkan beberapa 
pilihan, maka digunakan lah skala ordinal Uma Sekaran and Roger 
Bougie (2016). 
Untuk metode skala ordinalnya sendiri pada penelitian inimetode 
yang akan digunakan adalah skala likert. skala likert digunakan dan 
desain untuk menelaah seberapa kuat subyek setuju atau tidak setuju 
dengan pernyataan.Penilaian tingkat kesetujuan atau ketidaksetujuan 
akan di ukur dengan lima tingkat sebagai berikut : 
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Tabel 3.1 
Interval Skala Pengukuran 
Pernyataan Skor 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Netral 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
 
3.6 Metode Pengujian Instrumen Penelitian 
3.6.1 Uji Validitas 
Uji validitas adalah uji ketepatan alat ukur atau untuk mengetahui 
sah tidaknya kuesioner yang digunakan dalam pengumpulan data. 
Pengujian validitas digunakan dengan metode convergent validity yaitu 
suatu alat ukur dinyatakan valid jika diantara alat ukur yang digunakan 
memiliki korelasi yang cukup tinggi. 
Skor ordinal dari setiap item pertanyaan yang diuji validitasnya 
dikorelasikan dengan skor ordinal keseluruhan item. Cara menentukan 
nilai korelasi adalah sebagai berikut: 
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n ( ∑ XY) – ( ∑ X ) ( ∑ Y)  
 
Keterangan: 
r = Koefisien korelasi 
n = Jumlah sampel 
X= Skor per item 
Y= Skor total untuk setiap item 
Menurut Uma Sekaran and Roger Bougie (2016) menyatakan “itemyang 
mempunyai korelasi positif dengan kriterium (skor total) serta 
korelasiyang tinggi menunjukkan bahwa item tersebut mempunyai 
validitas yang tinggi pula. 
Biasanya syarat minimum untuk dianggap memenuhi syarat adalah 
R =0,3. 
Jadi, setiap pertanyaan atau pernyataan yang memiliki tingkat 
koefisien korelasi dibawah 0,3, maka dapat disimpulkan pernyataan atau 
pertanyaan tersebut tidak valid, sehingga harus dikeluarkan dari 
kuesioner atau diganti dengan pernyataanp erbaikan. 
 
r = 
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3.6.2 Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur sah atau valid tidaknya 
suatu kuesioner Uma Sekaran and Roger Bougie (2016) Uji reliabilitas 
adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana alat ukur dapat dipercaya 
atau diandalkan untuk diuji, digunakan rumus Alpha Cronbach  sebagai 
berikut: 
 
Dimana 
 
Keterangan: 
rn    : reliabilitas instrument 
k  : banyaknya butir pertanyaan/soal 
∑σn
2   : jumlah varians butir 
σ1
2    : varians total 
Suatu instrument dikatakan reliabel jika memiliki nilai Cronbach’s Alpha 
> 0,60 
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3.7 Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik ini digunakan dalam penelitian ini karena penelitian ini 
menguji tentang pengaruh dari variabel, sehingga alat uji hipotesis 
menggunakanregresi. Uji ini terdiri atas normalitas, multikolinearitas dan 
heterokedastisitas. 
 
3.7.1 Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah 
model regresi, variabel pengganggu atau residual mempunyai distribusi 
normal atau tidak. Seperti diketahui bahwa nilai residual mengikuti 
distribusi normal. Kalau asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi 
tidak valid untuk jumlah sampel kecil. Ada dua cara untuk mendeteksi 
apakah residual berdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis 
grafik dan uji statistik Ghozali (2016:154). 
 
Uji normalitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan bantuan software SPSS 21 for windows. Pada uji 
skewness dan kurtosis, dengan menghitung nilai skewness dan kurtosis 
yang diperoleh dan membandmgkannya dengan nilai standar deviasi dari 
residual. Data dapat dikatakan normal dengan mengacu pada kaidah 
keputusan jika nilai yang dihasilkan berada dalam interval -2 sampai 2. 
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Untuk mengetahui apakah data berdistribusi normal dengan 
analisis grafik normal probability plot dapat dilakukan pemeriksaan 
sebagai berikut: 
1.  Data dikatakan berdistribusi normal apabila data yang berupa titik 
menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. 
2. Data dikatakan tidak berdistribusi normal apabila data menyebar jauh 
dariarah garis atau tidak mengikuti garis diagonal. 
 
3.7.2 Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain. Jika varian dan residual satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika 
berbeda disebut heterokedastisitas Ghozali (2016:138) 
 
Cara mendeteksi heterokedastisitas adalah dengan melihat grafik 
plot antara nilai prediksi variabel dependen dengan residualnya dan 
melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik scater plot. Jika ada pola 
tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola-pola yang  teratur 
(bergelombang, melebar, kemudian menyempit) maka mengindikasikan 
telah terjadi heterokendastisitas, jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-
titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak 
terjadi heterokendastisitas Ghozali (2016:138)  
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Dasar pengambilan keputusan untuk uji statistik dengan 
mengggunakan uji Glejser yaitu dengan tingkat signifikan diatas 5% 
maka disimpulkan tidak terjadi heterokendastisitas. Namun, bila tingkat 
signifikasi dibawah 5%, maka ada gejala heterokendasisitas. 
 
3.7.3 Uji Multikolinieritas 
Multikoliniearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel 
independen.Jika variabel independen saling berkolerasi, maka variabel-
variabel ini tidaj ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel 
independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen sama 
dengan nol.  
 
Uji ini dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance 
Inflation Factors (VIF). Dikatakan bebas multikolinieritas apabila nilai 
tolerance > 0,10 dan nilai VIP < 10. Jadi bila nilai tolerance < 0,10 dan 
VIF > 10 berarti terdapat kasus multikolinearitas Ghozali (2016:103). 
 
3.7.4 Uji Autokorelasi 
Autokorelasi yaitu suatu keadaan dimana terjadi korelasi antara 
residual tahun ini dengan tingkat kesalahan tahun sebelumnya. Uji 
Autokorelasi bertujuan untuk mengkaji apakah suatu model regresi linier 
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terdapat korelasi antara kesalahan penganggu pada periode t dengan 
kesalahan pada periode sebelumnya (t-1).Jika terjadi korelasi maka 
dinamakan penyakit autokorelasi.Tentu saja model regresi yang baik 
adalah regresi yang terbebas dari autokorelasi Ghozali (2016:106). 
 
Untuk mendeteksi adanya autokorelasi yaitu dengan cara 
menggunakan uji Durbin Watson (DW). Uji ini digunakan dengan cara 
membandingkan nilai Durbin Watson dengan table Durbin Watson. 
Dalam table Durbin Watson terdapat nilai batas atas (upper bound atau 
du) dan nilai batas atas (lower bound atau d1). 
 
Menurut Ghozali, (2016:107), adapun kriteria yang diberlakukan 
untuk menjadi patokan adalah sebagai berikut: Setelah itu 
membandingkan nilai statistik d dengan Dl (d Lower) dan du (dUpper) 
dari tabel sesuai ketentuan berikut: 
1. Bila d<dL, berarti ada korelasi yang positif. 
2. Bila dL≤d≤dU, berarti tidak dapat di ambil kesimpulan apa-
apa. 
3. Bila dU≤d≤4-dU, berarti ada korelasi yang positif maupun 
negatif. 
4. Bila 4-dU≤d≤4-dL, berarti tidak dapat di ambil kesimpulan 
apa-apa. 
5. Bila d>4-dL, berarti ada korelasi yang negatif. 
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3.8 Analisis Regresi Linier Berganda  
Menurut Imam Ghozali (2016:96) analisis regresi digunakan untuk 
mengukur kekuatan hubungan antara daua variabel atau lebih, juga 
menunjukkan arah hubungan antara variabel dependen dengan independen. 
Pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi berganda dengan bantuan 
program SPSS (Statistical Package For Social Science). Berikut ini model 
persamaan regresi linier berganda: 
Y = α + β1.X1 + β2.X2 + β3.X3 + e 
Keterangan: 
Y  : Kesenjangan Anggaran (Budgetary Slack) 
α  : Konstanta45 
β1β2β3: Koefisien variabel bebas 
X1  : Asimetri Informasi 
X2 : Job Relevant Information 
X3  : Efektivitas Pengendalian Anggarane  
e   : Variabel Pengganggu 
 
3.9 Uji f  
Uji f digunakan untuk menguji tingkat signifikasi dari pengaruh variabel 
independen secara serempak terhadap variabel dependen. Uji F dilaksanakan 
dengan langkah membandingkan dari .   
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dapat dilihat dari hasil pengolahan data bagian ANOVA. Hipotesis 
stratistik yang diajukan, sebagai berikut: 
= β1 dan β2 = 0, Tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel 
pemahaman wajib pajak (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 
terhadap Kepatuhan wajib pajak (Y). 
 
= β1 dan β2 ≠ 0, Terdapat pengaruh signifikan antara variabel 
pemahaman wajib pajak (X1) dan kualitas pelayanan (X2)  
terhadap kepatuhan wajib pajak (Y). 
Kriteria dari pengambilan hipotesis yang digunakan α = 0,05 atau 5 %. 
Selanjutnya hasil hipotesis dibandingkan  dengan dengan 
ketentuan sebagai berikut: 
Jika > ,maka  ditolak dan  diterima 
Jika < ,maka diterima dan  ditolak 
Sedangkan untuk tarif nyata memiliki kriteria dari uji Fsig yang digunakanα = 
0,05 atau 5 %. Selanjutnya hasil hipotesis dibandingkan 
dengan dengan ketentuan sebagai berikut: 
Jika > , maka  diterima dan ditolak 
Jika <  , maka ditolak dan dierima. 
 
3.10 Koefisien Determinasi 
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 Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai R2 
yangk ecil atau mendekati nol berarti kemampuan variabel independen dalam 
menjelaskan variabel-variabel dependen sangat terbatas. 
 Nilai R2 yang mendekati satu berarti variabel independen memberikan 
hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 
dependen. Semakin tinggi nilai Adjusted-R2 maka semakin tinggi variabel 
independen dapat menjelaskan variasi 
variabel Ghozali (2016). 
 
3.11 Uji T (parsial) 
Uji t digunakan untuk menguji tingkat signifikan dari pengaruh 
variabelindependen secara parsial terhadap variabel dependent. Uji t dilakukan 
dengan membandingkan nilai dengan nilai  . Nilai dapat 
dilihat dari hasil pengolahan data coefficients. Hipotesis stratistik yang 
diajukan, sebagai berikut: 
 
= β1 = 0, Tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel pemahaman 
wajib pajak (X1) terhadap kepatuhan wajib pajak  (Y). 
= β1 ≠ 0, Terdapat pengaruh signifikan antara variabel pemahaman wajib 
pajak (X1) terhadap kepatuhan wajib pajak (Y). 
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= β2 = 0, Tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel kualitas 
pelayanan (X2) terhadap kepatuhan wajib pajak (Y). 
= β2 ≠ 0, Terdapat pengaruh signifikan antara variabel kualitas pelayanana 
(X2) terhadap prestasi kepatuhan wajib pajak (Y). 
Berdasarkan nilai  dan dengan tingkat signifikan 5%, 
memiliki ketentuan sebagai berikut: 
Jika > , maka  ditolak dan diterima 
Jika < , maka  diterima dan  ditolak 
Sedangkan kriteria dari pengambilan hipotesis yang digunakan α = 0,05 
atau 5 %. berdasarkan dan  , memiliki ketentuan sebagai 
berikut: 
Jika >  , maka  diterima  dan  ditolak 
Jika < , maka  ditolak dan diterima 
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BAB IV 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 
4.1.1 Sejarah KPP Pratama Gresik Selatan 
 Sebagai unit organisasi Departemen Keuangan Direktorat Jenderal Pajak 
mempunyai tugas yang cukup menentukan bagi kelangsungan pembayaran. 
selain bertugas untuk menghimpun penerimaan dalam sektor pajak serta 
memiliki target penerimaan yang terus menerus meningkat setiap tahunnya. 
Direktorat Jenderal Pajak juga dituntut memberikan pelayanan pajak yang baik 
dan berkualitas bagi Masyarakat.Pelaksanaan tersebut dilakukan Direktorat 
Jenderal Pajak dengan membentuk unit organisasi dibawahnya yang meliputi 
Kantor Pelayanan Pajak (KPP) diseluruh Indonesia, guna lebih menyentuh 
target yaitu masyarakat. 
 
Kantor Pelayanan Pajak Gresik disingkat KPP Gresik berdiri berdasarkan 
Keputusan Menteri Keuangan Nomor 162 KMK.01’1997 pada tanggal 10 
April 1997, namun mulai aktif melakukan kegiatan operasional pada tahun 
anggaran 1998. KPP Gresik merupakan pecahan dari KPP Mojokerto.Pada 
perkembangan selanjutnya KPP Gresik pecah menjadi dua yaitu KPP Pratama 
Gresik Utara dan KPP Pratama Gresik Selatan. Kantor Pelayanan Pajak 
Pratama Gresik Selatan selanjutnya disingkat KPP Pratama Gresik Selatan 
berdiri berdasarkan Surat Keputusan Menteri Keuangan Nomor 
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55PMK.01.2007 tentang perubahan atas Peraturan Menteri Keuangan Nomor 
132PMK.012006 tentang Organisasi dan Tata Kerja Instansi Vertikal 
Direktorat Jendral Pajak. Aktif melakukan kegiatan operasional pada 7 April 
2007. 
 
Sebagai unit organisasi terbawah dari Direktorat Jenderal Pajak, kantor 
pelayanan pajak Gresik Selatan mempunyai tugas untuk melaksanakan 
penyuluhan, pelayanan, dan pengawasan Wajib Pajak di bidang Pajak 
Penghasilan, Pajak Pertambahan Nilai, Pajak Penjualan atas Barang Mewah, 
Pajak Tidak Langsung Lainnya, Pajak Bumi dan Bangunan serta Bea 
Perolehan Hak atas Tanah dan Bangunan dalam wilayah wewenangnya 
berdasarkan peraturan perundang-undangan yang berlaku.. KPP pratama gresik 
selatan di era sekarang ini menerapkan suatu system administrasi modern yang 
digunakan untuk melakukan perubahan mendasar yang menyangkut 
implementasi pelayanan kepada wajib pajak. 
 
Perbaikan mutu pelayanan yang berkesinambungan yang diberikan 
kepada wajib pajak merupakan hal yang perlu dibangun yang dapat membantu 
menjembatani antara pegawai KPP dengan wajib pajak. Hal ini bertujuan agar 
pegawai pajak dapat memberikan bimbingan, konsultasi dan imbauan kepada 
wajib pajak agar wajib pajak tahu apa yang menjadi kewajiban dan tangung 
jawab mereka terhadap negara. 
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Untuk meningkatkan mutu dan kualitasnya, KPP Pratama Gresik Selatan 
mengembangkan perangkat dan meng-upgrade teknologi komunikasi yang 
mendukung sistem pelayanan agar lebih baik lagi, teknologi yang mendukung 
komunikasi yang digunakan untuk melakukan kegiatan penyuluhan dan 
pelayanan seksi ekstensifikasi menggunakan media seperti internet dan event 
yang dilakukan di berbagai tempat. 
 
Dengan berkomitmen meningkatkan kualitas pelayanannya KPP Pratama 
Gresik Selatan melakukan sebuah program seperti peningkatan sarana 
pelayanan, pembinaan, dan peningkatan kualitas SDM dan percepatan 
penyelesaian pelayanan. 
 
4.1.2 Lokasi Instansi 
 KPP Pratama Gresik Selatan terletak di Jalan Dr. Wahidin S.H No.710, 
Kembangan, Kecamatan Kebomas, Kabupaten Gresik, Jawa Timur 61124. 
Pemilihan lokasi tersebut dengan mempertimbangkan beberapa hal yaitu: 
1. Area yang mudah dijangkau 
2. Faktor area yang relatif ramai 
3. Akses komunikasi yang mudah dijangkau sehingga memudahkan 
pelayanan terhadap wajib pajak. 
4. Terletak di pusat kota gresik 
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4.1.3 Visi dan Misi KPP Pratama Gresik Selatan 
Visi: 
“Menjadi institusi penghimpun penerimaan negara yang terbaik demi 
menjamin kedaulatan dan kemandirian negara” 
Misi: 
Menjamin penyelenggaraan negara yang berdaulat dan mandiri dengan: 
1. Mengumpulkan penerimaan bedasarkan kepatuhan pajak sukarela yang 
tinggi dan penegak hukum yang adil 
2. Pelayanan berbasis teknologi modern untuk kemudahan pemenuhan 
kewajiban perpajakan 
3. Aparatur pajak berintegritas, kompeten, dan professional 
4. Kompensasi yang kompetitif yang berbasis sistem managemen kinerja 
 
 
4.1.4 Makna Lambang Kantor Pelayanan Pajak 
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Kementrian keuangan Republik Indonesia atau disingkat Kemenkeu RI 
adalah kementrian negara di lingkungan pemerintah Indonesia yang 
membidangi urusan keuangan dan kekayaan Negara. Kementrian keuangan 
dipimpin oleh seorang menteri keuangan Sri Mulyani. 
Berikut rincian tentang arti dan makna yang terkandung dalam logo 
tersebut. 
Keterangan Umum : 
Motto : Nagara Dana Rakca 
Bentuk : Segi lima 
Tata warna : Biru kehitam-hitaman, kuning emas, putih dan hijau 
Lukisan : - Padi sepanjang 17 butir; 
                                          -Kapas sepanjang 8 butir, terdiri dari empat buah 
Berlengkung lima; 
- Sayap; 
- Gada; 
- Seluruh unsur-unsur tersebut tergambar dalam ruang segi lima; 
 
Susunan: 
- Dasar segi lima berwarna biru kehitam-hitaman; 
- Padi kuning emas; 
- Kapas putih dengan kelopak hijau; 
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- Sayap kuning emas; 
- Gada kuning emas; 
- Bokor kuning emas; 
- Pita putih; 
- Motto (semboyan) biru kehitam-hitaman. 
 
Makna: 
- Padi dan kapas melambangkan cita-cita upaya kita untuk mengisi  
kesejahteraan Bangsa dan sekaligus diberi arti sebagai tanggal lahirnya  
Negara Republik Indonesia; 
              -Sayap melambangkan ketagkasan dalam menjalankan tugas; 
              -Gada melambangkan daya upaya menghimpun, mengerahkan,  
mengamankan keuangan negara; 
-Ruang segi lima melambangkan dasar negara Pancasila. 
Arti Keseluruhan: 
Makna dari lambang tersebut adalah ungkapan sesuatu daya yang 
mempersatukan dan menyerasikan dalam gerak kerja, untuk  
melaksanakan tugas Kementerian Keuangan. 
 
 
4.1.5 Struktur Organisasi 
 Secara ringkas, struktur organisasi dirtjen pajak dapat dibedakan atas 
kantor pusat dan kantor operasional. Kantor pusat menjalankan fungsi 
perumusan kebijakan dan standardisasi teknis, analisis dan pengembangan, 
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serta pembinaan dan dukungan administrasi. Adapun kantor operasional 
menjalankan fungsi teknis operasionan dan/atau teknis penunjang. 
 
                                                             Gambar 4.1 
                                  Struktur Organisasi Direktorat Jendral Pajak 
                                                               Sumber: portal.pajak.co.id 
kantor pusat ditjen pajak terdiri atas sekretariat direktorat jenderal, 14 unit 
direktorat, dan 4 jabatan tenaga pengkaji. kantor operasional di lingkungan 
ditjen pajak terdiri atas Kantor Wilayah Ditjen Pajak (Kanwil Ditjen Pajak); 
Kantor Pelayanan Pajak (KPP); Kantor Pelayanan Penyuluhan dan Konsultasi 
Perpajakan (KP2KP); serta Unit Pelaksana Teknis (UPT). UPT terdiri dari 
Pusat Pengolahan Data dan Dokumen Perpajakan (PPDDP), Kantor 
Pengolahan Data dan Dokumen Perpajakan (KPDDP), dan Kantor Layanan 
Informasi dan Pengaduan (KLIP). Jumlah kantor operasional dapat dirinci 
sebagai berikut: 
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1. 34 Kantor Wilayah 
2. 4 KPP Wajib Pajak Besar 
3. 29 KPP Madya 
4. 319 KPP Pratama 
5. 204 KP2KP 
6. 4 UPT  
 
4.1.6 Struktur Organisasi KPP Pratama Gresik Selatan 
                                  
 
Gambar 4.2 
Struktur Organisasi KPP Pratama Gresik Selatan 
                                               Sumber: Ortax.org 
 
 
 
66 
 
4.1.7 Tugas dan Wewenang 
1. Kepala Kantor 
Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
 •Pasal 69 
 Setiap pimpinan satuan organisasi instansi vertikal Direktorat 
Jenderal Pajak wajib menerapkan prinsip koordinasi, integrasi, dan 
sinkronisasi baik di lingkungan masing-masing maupun antar satuan 
organisasi di lingkungan instansi vertikal Direktorat Jenderal Pajak serta 
dengan instansi lain di luar instansi vertikal Direktorat Jenderal Pajak 
sesuai dengan tugas pokok masing-masing. 
 
•Pasal 70 
 Setiap pimpinan satuan organisasi instansi vertikal Direktorat 
Jenderal Pajak wajib mengawasi pelaksanaan tugas bawahan masing-
masing dan apabila terjadi penyimpangan wajib mengambil langkah-
langkah yang diperlukan sesuai dengan peraturan perundang-undangan. 
 
•Pasal 71 
1. Setiap pimpinan satuan organisasi instansi vertikal Direktorat Jenderal 
Pajak, bertanggung jawab memimpin dan mengoordinasikan bawahan 
masing-masing dan memberikan bimbingan serta petunjuk bagi 
pelaksanaan tugas bawahan. 
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2. Setiap pimpinan satuan organisasi instansi vertikal Direktorat Jenderal 
Pajak wajib mengikuti dan mematuhi petunjuk dan bertanggung jawab 
kepada atasan masing-masing dan menyampaikan laporan berkala tepat 
pada waktunya. 
 
2. Subbagian Umum dan Kepatuhan Internal 
Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
•Pasal 61 
 Mempunyai tugas melakukan urusan kepegawaian, keuangan, tata 
usaha, rumah tangga, dan pengelolaan kinerja pegawai, pemantauan 
pengendalian intern, pemantauan pengelolaan risiko, pemantauan 
kepatuhan terhadap kode etik dan disiplin, dan tindak lanjut hasil 
pengawasan, serta penyusunan rekomendasi perbaikan proses bisnis. 
 
3. Seksi Pengolahan Data dan Informasi 
Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
•Pasal 61 
Mempunyai tugas melakukan pengumpulan, pencarian, dan pengolahan 
data, pengamatan potensi perpajakan, penyajian informasi perpajakan, 
perekaman dokumen perpajakan, urusan tata usaha penerimaan 
perpajakan, pengalokasian Pajak Bumi dan Bangunan, pelayanan 
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dukungan teknis komputer, pemantauan aplikasi e-SPT dan e-Filing, 
pelaksanaan i-SISMIOP dan SIG, serta pengelolaan kinerja organisasi. 
 
4. Seksi Pelayanan 
Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
 
•Pasal 61 
Mempunyai tugas melakukan penetapan dan penerbitan produk hukum 
perpajakan, pengadministrasian dokumen dan berkas perpajakan, 
penerimaan dan pengolahan Surat Pemberitahuan, serta penerimaan surat 
lainnya, serta pelaksanaan pendaftaran Wajib Pajak. 
 
5. Seksi Penagihan 
Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
 
•Pasal 61 
Mempunyai tugas melakukan urusan penatausahaan piutang pajak, 
penundaan dan angsuran tunggakan pajak, penagihan aktif, usulan 
penghapusan piutang pajak, serta penyimpanan dokumen-dokumen 
penagihan. 
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6. Seksi Pemeriksaan 
Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
 
• Pasal 61 
Mempunyai tugas melakukan penyusunan rencana pemeriksaan, 
pengawasan pelaksanaan aturan pemeriksaan, penerbitan, penyaluran 
Surat Perintah Pemeriksaan Pajak, dan administrasi pemeriksaan 
perpajakan lainnya, serta pelaksanaan pemeriksaan oleh petugas 
pemeriksa pajak yang ditunjuk kepala kantor. 
 
7. Seksi Ekstensifikasi dan Penyuluhan 
Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
 
•Pasal 61 
Mempunyai tugas melakukan pengamatan potensi perpajakan, pendataan 
objek dan subjek pajak, pembentukan dan pemutakhiran basis data nilai 
objek pajak dalam menunjang ekstensifikasi, bimbingan dan pengawasan 
Wajib Pajak baru, serta penyuluhan perpajakan. 
 
8. Seksi Pengawasan dan Konsultasi 1 
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Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
 
•Pasal 61 
Mempunyai tugas melakukan proses penyelesaian permohonan Wajib 
Pajak, usulan pembetulan ketetapan pajak, bimbingan dan konsultasi 
teknis perpajakan kepada Wajib Pajak, serta usulan pengurangan Pajak 
Bumi dan Bangunan. 
 
9. Seksi Pengawasan dan Konsultasi II,III dan IV 
Menurut peraturan menteri keuangan Republik Indonesia No 210/ 
PMK.01/ 2017 
 
•Pasal 61 
Masing-masing mempunyai tugas melakukan pengawasan kepatuhan 
kewajiban perpajakan Wajib Pajak, penyusunan profil Wajib Pajak, 
analisis kinerja Wajib Pajak, rekonsiliasi data Wajib Pajak dalam rangka 
melakukan intensifikasi dan himbauan kepada Wajib Pajak. 
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4.2 Gambaran Umum Responden 
4.2.1 Bedasarkan Jenis Kelamin 
Gambaran Responden tentang jenis kelamin dapat dilihat pada tabel sebagai 
berikut: 
Tabel 4.1 
Gambaran Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
1 Laki-Laki 53 54.6% 
2 Perempuan 44 45,4% 
 Jumlah Total 97 100% 
        Sumber: Data primer diolah, 2020 
Bedasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa dari jumlah responden sebesar 97 
orang. Deskripsi responden bedasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa sebagian 
besar wajib pajak KPP Pratama Gresik Selatan. Peneliti meneliti bahwa jenis 
kelamin laki-laki sebanyak 53 reponden dengan presentase 54,6% dan perempuan 
sebanyak 44 responden dengan presentase 45,4%. Hal tersebut dikarenakan 
mayoritas laki-laki lebih dominan bekerja dan menerima pendapatan atas kinerja 
yang dilakukan daripada wanita yang cenderung memiliki tugas sebagai ibu rumah 
tangga. 
4.2.2 Bedasarkan Usia 
 Gambaran Responden tentang usia dapat dilihat pada tabel 4.2 sebagai 
berikut: 
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Tabel 4.2 
Gambaran Responden Bedasarkan Usia 
No Usia Responden Jumlah Presentase 
1 17 – 21 tahun 4 4,1% 
2 22 – 26 Tahun 36 37,1% 
3 27 – 31 Tahun 21 21,6% 
4 32 – 36 Tahun 21 21,6% 
5 37 – 41 Tahun 11 11,3% 
6 >42 Tahun 4 4,1% 
7 Jumlah 97 100% 
           Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
  Faktor usia responden merupakan faktor yang perlu diperhatikan karena 
setiap jenjang usia memiliki perilaku yang berbeda. Komposisi usia yang beragam 
membuat perbedaan karakteristik masing-masing individu. Deskripsi responden 
bedasarkan usia menunjukkan bahwa sebagian besar wajib pajak KPP Pratama 
Gresik Selatan. Kebanyakan berusia 22-26 Tahun yaitu sebanyak 36 responden 
dengan presentase 37,1% hal ini karena diusia 22 – 26 tahun adalah wajib pajak 
yang baru mendapatkan penghasilan dari hasil kerjanya dan cenderung tertib dalam 
melakukan pelaporan SPT Tahunan. Sementara responden paling kecil adalah 
responden yang berumur 17 – 21 dan umur 37 – 41  tahun. Umur 17 – 21 yaitu 
sebanyak 4 responden dengan presentase 4,1% kebanyakan wajib pajak tersebut 
mendapatkan pendapatannya dari hasil jual beli online yang kebanyakan di usia ini 
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wajib pajak tidak mendaftar diri sebagai wajib pajak karena di usia tersebut tidak 
wajib mendaftar sebagai wajib pajak. Umur >42 tahun sebanyak 4 responden 
dengan presentase 4,1% kebanyakan wajib pajak tersebut adalah wajib pajak yang 
telah pensiun dari pekerjaannya serta wajib pajak yang melakukan resign dari 
pekerjaan karena terkait usia. 
 
4.2.3 Bedasarkan Tingkat Penghasilan Per Bulan 
 Gambaran responden tentang tingkat penghasilan per bulan yang dilakukan  
dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.3 
Gambaran Responden Bedasarkan Tingkat Penghasilan Per Bulan 
No Penghasilan (Rupiah) Jumlah Presentase 
1 Rp 500.000 – Rp 1.000.000  6 6,2% 
2 Rp 2.000.000 – Rp 3.000.000 20 20,6% 
3 Rp 3.000.000 – Rp 4.000.000 18 18,6% 
4 Rp 4.000.000 – Rp 5.000.000 24 24,7% 
5 Rp > 5.000.000 29 29,9% 
 Jumlah 97 100% 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
 Bedasarkan Tabel 4.3 dapat dikemukakan bahwa responden yang diteliti 
oleh peneliti reponden yang memiliki penghasilan Rp >5.000.000 merupakan 
reponden dengan jumlah terbanyak, yaitu sebanyak 29 responden dengan 
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presentase 29,9% dari semua jumlah responden yang diteliti kebanyakan reponden 
tersebut bekerja sebagai pegawai swasta dan juga PNS yang memiliki penghasilan 
dari kinerja yang telah dilakukan. Sedangkan responden dengan jumlah terkecil 
memiliki penghasilan sebesar Rp 500.000 – Rp 1.000.000 sebanyak 6 responden 
dengan  
presentase 6,2% kebanyakan reponden tersebut memiliki jumlah tanggungan yang 
relatif besar dimana pendapatan wajib pajak tersebut relatif rendah sehingga 
pendapatannya lebih digunakan untuk memenuhi kebutuhan. 
 
4.2.4 Wajib Pajak Bedasarkan Pekerjaan 
 Gambaran responden tentang pekerjaan yang dilakukan dapat dilihat pada tabel 
4.4 sebagai berikut: 
Tabel 4.4 
Gambaran Responden Bedasarkan Pekerjaan 
No Jenis Pekerjaan Jumlah Presentase 
1 PNS 18 18,6% 
2 Pegawai Swasta 42 43,3% 
3 Wiraswasta 29 29,9% 
4 Lainnya 8 8,2% 
5 Jumlah 97 100% 
Sumber: Data Primer, 2020 
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 Bedasarkan Tabel 4.4 dapat diketahui bahwa dari jumlah responden 
sebanyak 97 orang, jumlah terbesar pekerjaaan reponden adalah sebagai pegawai 
swasta yaitu sebanyak 42 responden dengan presentase 43,3%. Hal tersebut 
dikarenakan kota Gresik dikenal orang sebagai kota industri, lantaran banyaknya 
pabrik dan kawasan industri yang ada di kota gresik, sehingga banyak wajib pajak 
yang berasal dari berbagai karyawan yang bekerja di pabrik maupun perusahaan 
industri.  
 Sebagai warga negara Indonesia beberapa pabrik, kantor dan perusahaan 
memiliki kewajiban dalam melakukan pembayaran pajak terhadap karyawan yang 
bekerja, sehingga kesadaran diri karyawan terhadap pajak terbentuk. Sedangkan 
reponden dengan jumlah terkecil adalah pekerja selain PNS, pegawai swasta, dan 
wiraswasta dengan jumlah sebanyak 8 responden dengan presentase 8,2% hal ini 
dikarenakan kebanyakan wajib pajak adalah seorang pensiunan. 
 
4.3 Distribusi Frekuensi Variabel Penelitian 
4.3.1 Distribusi frekuensi variabel pemahaman wajib pajak 
           Distribusi frekuensi penelitian ini digunakan untuk mengetahui  distribusi 
dari variabel Pemahaman wajib pajak (x1) dari jawaban responden melalui 
kuisioner baik dalam jumlah responden maupun jumlah presentase. 
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Tabel 4.5 
Distribusi Frekuensi Variabel Pemahaman Wajib Pajak (X1) 
Item Skor Jawaban Responden Rata 
- 
Rata 
Item 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
X1.1 0 0 1 1,0 19 19,6 48 49,5 29 29,9 4,08 
X1.2 0 0 0 0 24 24,7 59 60,8 14 14,4 3,90 
X1.3 0 0 0 0 20 20,6 50 51,5 27 27,8 4,07 
X1.4 0 0 2 2,1 12 12,4 50 51,5 33 34,0 4,18 
X1.5 0 0 0 0 18 18,6 53 54,6  26  26,8 4,08 
Rata – Rata 20,31 
Sumber: Data primer yang  diolah, 2020 
Diketahui: 
X1.1 : Saya mengetahui sumber pendapatan terbesar negara berasal dari pajak 
X1.2 : Pajak yang dibayar oleh masyarakat digunakan untuk membiayai pembangunan 
nasional. 
X1.3 : Pembayaran pajak merupakan salah satu bentuk partisipasi masyarakat dalam 
usaha membangun negeri.  
X1.4 : Wajib Pajak perlu memahami mengenai tarif pajak.   
X1.5 : Wajib Pajak memahami peraturan perpajakan melalui sosialisasi yang 
dilakukan oleh KPP.  
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Bedasarkan Tabel 4.5 diketahui bahwa untuk pertanyaan pertama (X1.1) yaitu wajib 
pajak memahami bahwa sumber pendapatan terbesar negara berasal dari pajak. 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa jumlah responden 97 orang dengan 
rincian sebagai berikut. responden sebanyak 48 orang setuju bahwa wajib pajak perlu 
memahami peraturan perpajakan dan memahami bahwa pajak merupakan 
pendapatan negara. 29 responden sangat setuju apabila peraturan perpajakan perlu 
dipahami oleh wajib pajak, 19 responden merasa netral bahwa wajib pajak perlu tahu 
pemasukan negara terkait perpajakan karena wajib pajak merasa bahwa tugas 
petugas pajak yang perlu memahami karena petugas pajak merupakan orang yang 
bertanggung jawab perpajakan dibanding wajib pajak. 1 responden tidak setuju 
karena segala infomasi terkait pajak hanya perlu diketahui petugas pajak dan wajib 
pajak hanya perlu menjalankan saja. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa 
responden terbanyak memilih setuju wajib pajak perlu memahmi tentang pajak yang 
diatur oleh pemerintah indonesia. 
 
 Pernyataan kedua (X1.2) yaitu pajak yang dibayarkan masyarakat digunakan 
untuk pembangunan nasional. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 
responden sebanyak 97 responden dengan rincian. 59 responden setuju bahwa 
pembangunan negara berasal dari pembayaran pajak yang dilakukan oleh 
masyarakat. 24 responden menyatakan netral bahwa pembayaran yang dilakukan di 
sektor pajak tidak hanya digunakan untuk membangun sarana negara. 14 responden 
menyatakan sanggat setuju wajib pajak berpendapat bahwa kebanyakan dana dari 
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pajak digunakan untuk meningkatkan infrastruktur di Indonesia. Dengan demikian 
dapat disimpulkan masyarakat berharap bahwa pembangunan negara mampu untuk 
memudahkan masyarakat dalam menjalani aktivitas dengan lebih baik. 
 
 Pertanyaan ketiga (X1.3) yaitu pembayaran pajak merupakan bentuk partisipasi 
masyarakat dalam usaha membangun negeri bedasarkan data diatas menunjukkan 
bahwa 97 responden dengan rincian 50 responden setuju karena pembayaran pajak 
yang di bayarkan oleh wajib pajak akan digunakan untuk mengembangkan negeri 
menjadi lebih baik. 27 responden sangat setuju bila anggaran dari perpajakan 
digunakan untuk mengembangkan negara Indonesia dibidang manufaktur dan 
anggaran negara penting bagi membangun negara agar lebih maju lagi. 20 responden 
netral bila anggaran dari pajak digunakan untuk membangun negara karena wajib 
pajak berpendapat bahwa semua anggaran adalah bentuk program pemerintah yang 
tidak hanya digunakan untuk pembangunan negara bisa juga digunakan untuk 
melunasi hutang negara dan transaksi dengan negara lain . 
 
 Pertanyaan keempat (X1.4) yaitu wajib pajak perlu memahami tarif pajak 
bedasarkan data diatas 97 responden dengan rincian 50 responden setuju apabila 
wajib pajak perlu memahami mengenai tarif pajak agar wajib pajak sadar bahwa 
pajak yang dibayarkan merupakan 
  kewajiban sebagai warga negara yang peduli terhadap pajak, 33 responden 
sangat setuju bahwa wajib pajak perlu mengetahui besaran pajak yang terutang, 12 
responden merasa netral wajib pajak merasa bahwa semua tindakan yang berkaitan 
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dengan pajak adalah tugas dari petugas pajak. 2 responden merasa tidak setuju 
karena wajib pajak tidak perlu memahami besaran pajak terutang karena petugas 
pejak yang akan melakukan pendataan dan juga menghitung besaran pajak terutang 
setiap wajib pajak yang terdaftar.  
 
 Pertanyaan kelima (X1.5) yaitu wajib pajak memahami peraturan perpajakan 
melalui sosialisai yang dilakukan oleh KPP Pratama Gresik Selatan bedasarkan data 
yang didapat 97 reponden bedasarkan rincian 53 responden setuju terhadap upaya 
yang dilakukan oleh KPP Pratama Gresik Selatan dalam memberikan informasi 
terkait perpajakan,  
26 responden sangat setuju karena petugas tidak hanya memberikan infomasi terkait 
pajak tetapi juga melakukan himbauan kepada wajib pajak agar melakukan pelaporan 
SPT tahunan memalui kegiatan penyuluhan, 
 18 responden netral karena segala bentuk kegiatan perpajakan adalah tugas petugas 
pajak dan wajib pajak hanya perlu mengetahui tentang kewajiban membayar pajak.  
 
4.3.2 Distribusi frekuensi bukti fisik 
 Distribusi frekuensi penelitian ini digunakan untuk mengetahui distribusi dari 
variabel bukti fisik (x2) dari jawaban responden melalui kuisioner baik dalam jumlah 
responden maupun jumlah presentase 
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Tabel 4.6 
Distribusi Frekuensi Variabel Bukti fisik (X2) 
Item Skor Jawaban Responden Rata 
- 
Rata 
Item 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
X2.1 0 0 0 0 25 25,8 44 45,4 28 28,9 4,03 
X2.2 0 0 0 0 15 15,5 47 48,5 35 36,1 4,21 
X2.3 0 0 0 0 20 20,6 62 63,9 15 15,5 3,95 
X2.4 0 0 0 0 29 29,9 50 51,5 18 18,6 3,89 
Rata – Rata 16,07 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
Diketahui: 
X2.1 : Letak kpp pratama gresik selatan sangat strategis 
X2.2 : Tempat pelayanan terpadu yang nyaman 
X2.3 : Tersedia ruang tunggu yang nyaman 
X2.4 : Petugas pajak berpenampilan rapi 
 
 Berdasarkan Tabel 4.6 diketahui bahwa untuk pertanyaan pertama (X2.1) yaitu 
wajib pajak mengetahui bahwa letak KPP Pratama Gresik Selatan sangat strategis. 
Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 44 responden setuju letak KPP 
Pratama Gresik Selatan sangat strategis, 28 responden sangat setuju selain strategis 
letak KPP Pratama Gresik Selatan sangat dekat dengan pusat kota, 25 responden 
netral karena letak geografis tidak selalu mempengaruhi wajib pajak untuk 
melakukan pelaporan.  
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 Pernyataan kedua (X2.2) yaitu tempat pelayanan terpadu yang nyaman. 
Bedasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 47 responden setuju bahwa tempat  
pelayanan terpadu pada KPP pratama gresik selatan memudahkan wajib pajak dalam 
melakukan interaksi dengan petugas pajak, 35 responden sangat setuju tidak hanya 
nyaman tetapi ada fasilitas mendukung lainnya seperti halnya terdapat mesin atm 
yang memudahkan wajib pajak tidak perlu keluar kantor untuk melakukan 
pembayaran, 15 responden merasa netral dan berpendapat bahwa KPP Pratama 
Gresik Selatan perlu menambah beberapa fasilitas pendukung kegitan perpajakan.    
 
 Pertanyaan ketiga (X2.3) yaitu tersedia ruang tunggu yang nyaman bedasarkan 
data diatas menunjukkan bahwa 62 responden setuju karena ruang tunggu yang 
tersedia di KPP Pratama Gresik Selatan nyaman dan luas. 15 responden sanggat 
setuju tidak hanya nyaman dan luas juga tersedia AC untuk menyejukkan ruang 
tunggu tersebut. 20 responden netral wajib pajak mengganggap tersedianya ruangan 
di KPP Pratama Gresik Selatan adalah standart yang telah di tetapkan oleh 
pemerintah. 
 
 Pertanyaan keempat (X2.4) yaitu petugas pajak berpenampilan rapi bedasarkan 
data diatas 50 responden setuju bahwa petugas pajak berpenampilan rapi 
mencerminkan kedisiplinan para petugas pajak dalam mentaati peraturan di kantor. 
18 responden sanggat setuju karena selain berpakaian rapi tapi petugas pajak juga 
memperhatikan bagaimana cara untuk menunjukkan bahwa etika berpakaian di KPP 
Pratama gresik selatan diperhatikan. 29 responden merasas netral wajib pajak 
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berpendapat bahwa dalam isntansi pemerintah petugas pajak harus mampu 
mencerminkan tampilan yang bagus ketika memberikan penyuluhan dan pengarahan 
kepada wajib pajak. 
 
4.3.3 Distribusi frekuensi keandalan 
 Distribusi frekuensi penelitian ini digunakan untuk mengetahui distribusi dari 
variabel keandalan (x3) dari jawaban responden melalui kuisioner baik dalam jumlah 
responden maupun jumlah presentase. 
Tabel 4.7 
Distribusi Frekuensi Variabel Keandalan (X3) 
 
Item Skor Jawaban Responden Rata 
- 
Rata 
Item 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
X2.1 0 0 0 0 24 24,7 49 50,5 24 24,7 4,00 
X2.2 0 0 0 0 16 16,5 57 58,8 24 24,7 4,08 
X2.3 0 0 0 0 17 17,5 58 59,8 22 22,7 4,05 
X2.4 0 0 0 0 19 19,6 52 53,6 26 26,8 4,07 
Rata – Rata 16,12 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
X3.1 : Petugas pajak bertangung jawab terhadap tugasnya. 
X3.2 : Petugas pajak mampu memberikan pelayanana dengan cepat 
X3.3 : Petugas pajak ramah dalam memberikan pelayanan 
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X3.4 : Petugas pajak mampu memberikan pelayanan dengan tepat 
 
 Berdasarkan Tabel 4.7 diketahui bahwa untuk pertanyaan pertama (X3.1) 
bahwa petugas pajak bertanggung jawab terhadap tugasnya. Berdasarkan tabel diatas 
menunjukkan bahwa 49 responden setuju petugas pajak bertanggung jawab terhadap 
pelaporan SPT tahunan yang dilaporkan wajib pajak, 24 responden sangat setuju 
bahwa  
Petugas pajak bertanggung jawab terhadap pelaporan SPT tahunan tetapi juga 
bertanggung jawab terhadadap tugas yang diberikan seperti halnya bertanggung 
jawab merahasiakan data wajib pajak, 24 responden netral wajib pajak berpendapat 
segala bentuk tanggung jawab yang dilakukan oleh wajib pajak merupakan bentuk 
tanggung jawab  petugas pajak kepada pemerintah. 
  
 Pernyataan kedua (X3.2) yaitu petugas pajak mampu memberikan pelayanan 
dengan capat. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 57 responden setuju 
bahwa petugas pajak dengan cepat melayani wajib pajak ketika melakukan pelaporan 
dan pembayaran perpajakan. 24 responden sangat setuju bahwa selain cepat dalam 
melakukan pelayanan petugas pajak juga berupaya agar wajib pajak tidak merasa 
jenuh dan kecewa terhadap pelayanan yang diberikan. 16 responden netral karena 
pelayanan yang diberikan tidak selalu cepat.  
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 Pertanyaan ketiga (X3.3) yaitu petugas pajak ramah dalam memberikan 
pelayanan bedasarkan data diatas menunjukkan bahwa 58 responden setuju karena 
petugas pajak telah dilatih bagaimana cara untuk melayani wajib pajak dengan 
beretika yang sopan dan baik sehingga untuk meningkatkan pelayanan nya petugas 
pajak berupaya untuk tetap tersenyum dan ramah dalam melayani wajib pajak 22 
responden sangat setuju selain sopan dan ramah petugas pajak juga harus sabar 
dalam melayani berbagai macam karakter wajib pajak. 17 responden netral wajib 
pajak berpendapat bahwa keramahan dan sopan santun adalah suatu bentuk program 
yang harus dijalankan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat. 
 
 Pertanyaan keempat (X3.4) yaitu petugas pajak mampu memberikan pelayanan 
dengan tepat bedasarkan data diatas 52 wajib pajak setuju karena petugas pajak di 
KPP Pratama Gresik selatan berusaha bekerja sesuai dengan prosedur dan sesuai 
dengan bidang yang mereka kerjakan. 26 responden sangat setuju karena prosedur di  
KPP Pratama Gresik Selatan memiliki beberapa seksi seksi dalam melakukan 
kinerjanya dan seksi seksi tersebut berkaitan dengan seksi yang lain hal ini bertujuan 
agar kinerja dapat optimal. 19 responden menyatakan netral wajib pajak berpendapat 
bahwa kinerja yang petugas pajak berikan adalah suatu bentuk upaya petugas pajak 
kepada wajib pajak dan negara dan wajib pajak hanya ingin hasil yang diberikan. 
 
4.3.4 Distribusi frekuensi daya tanggap (x4) 
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 Distribusi frekuensi penelitian ini digunakan untuk mengetahui distribusi dari 
variabel daya tanggap (x4) dari jawaban responden melalui kuisioner baik dalam 
jumlah responden maupun jumlah presentase.  
 
Tabel 4.8 
Distribusi Frekuensi Variabel Daya Tanggap (X4) 
Item Skor Jawaban Responden Rata 
- 
Rata 
Item 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
X2.1 0 0 0 0 11 11,3 54 55,7 32 33,0 4,22 
X2.2 0 0 0 0 10 10,3 53 54,6 34 35,1 4,25 
X2.3 0 0 1 1,0 9 9,3 55 56,7 32 33,0 4,22 
X2.4 0 0 1 1,0 14 14,4 47 48,5 35 36,1 4,20 
Rata – Rata 16,88 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
 
X4.1 : Petugas pajak mampu menyelesaikan keluhan wajib pajak 
X4.2 : Petugas pajak mampu menyelesaikan masalah dengan tepat  
X4.3 : Petugas pajak mampu menjelaskan prosedur pembayaran pajak kepada wajib 
pajak 
X4.4 : Petugas pajak selalu siap sedia membantu wajib pajak 
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 Berdasarkan Tabel 4.8 diketahui bahwa untuk pertanyaan pertama (X4.1) 
bedasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 54 responden setuju menyatakan 
petugas pajak mampu menyelesaikan keluhan wajib pajak dengan memberikan 
bantuan berupa informasi terkait pajak. 32 responden sangat setuju karena petugas 
pajak selalu memberikan arahan dan masukan terkait pajak guna memudahkan wajib 
pajak dalam melakukan pelaporan dan pemabayaran pajak. 11 responden netral wajib 
pajak berpendapat bahwa petugas pajak lama dalam memberikan feedback keapda 
wajib pajak terkait kode billing pembayaran. Kesimpulan wajib pajak ingin petugas 
pajak mampumemberikan pelayanan yang efektif dalam memberikan masukan dan 
bantuan kepada wajib pajak 
 
 Pernyataan kedua (X4.2) yaitu petugas pajak mampu menyelesaikan masalah 
dengan tepat. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 53 responden setuju  
petugas pajak mampu menyelesaikan masalah dengan tepat keluhan wajib pajak 
terkait perhitungan PTKP (penghasilan tidak kena pajak) dan juga pembayaran 
bedasarkan PP No 22 (peraturan pemarintah) terkait gaji karyawan. 34 responden 
sangat setuju karena petugas pajak selain mampu mengatasi permasalan terkait 
pembayaran petugas pajak juga memberikan solusi terkait permasalahan pelaporan 
SPT tahunan seperti halnya wajib pajak yang dlu bekerja dan akhirnya tidak bekerja 
akan diubah surat pelaporan tahunannya. 10 responden netral karena petugas pajak 
bekerja dalam mengatasi masalah wajib pajak merupakan suatu bentuk kepedulian 
petugas pajak dalam bekerja. 
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 Pertanyaan ketiga (X4.3) yaitu petugas pajak mampu menjelaskan prosedur 
pembayaran pajak kepada wajib pajak bedasarkan data diatas menunjukkan bahwa 
55 responden setuju karena petugas pajak harus memiliki kemampuan dan 
pengetahuan terkait perpajakan. 32 responden sanggat setuju  petugas pajak juga 
harus mampu menjelaskan peraturan undang undang terkait perpajakan. 9 responden 
netral petugas pajak harus mampu memberikan pelayanan yang baik dengan 
memahami segala peraturan perpajakan. Kesimpulan dari jawaban responden adalah 
wajib pajak ingin memahami perpajakan dan mentaati peraturan pajak dan sadar 
bahwa wajib pajak memiliki kewajiban membayar pajak. 
 
 Pertanyaan keempat (X4.4) yaitu petugas pajak selalu siap sedia mambantu 
wajib pajak. Bedasarkan data diatas 47 responden setuju karena petugas pajak di 
KPP Pratama Gresik selatan berusaha memahami dan menyelesaikan berbagai 
permasalahan wajib pajak seperti mengatasi masalah apabila wajib pajak memiliki 
badan usaha yang bangkrut petugas pajak akan meringankan tagihan pajaknya yang 
telah diatur dalam PPH Final (pajak penghasilan final). 35 responden sangat setuju 
karena petugas pajak memberikan penyuluhan perpajakan kepada wajib pajak 
dengan memberikan penyuluhan kepada wajib pajak melalui media seperti WA 
(whats up) dan email. 14 responden netral wajib pajak berpendapat petugas pajak 
memberikan bantuan atas dasar peraturan pemerintah yang telah diatur.  
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4.3.5 Distribusi frekuensi jaminan 
 Distribusi frekuensi penelitian ini digunakan untuk mengetahui distribusi dari 
variabel jaminan (x5) dari jawaban responden melalui kuisioner baik dalam jumlah 
responden maupun jumlah presentase 
Tabel 4.9 
Distribusi Frekuensi Variabel Jaminan (X5) 
Item Skor Jawaban Responden Rata 
- 
Rata 
Item 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
X2.1 0 0 0 0 39 40,2 37 38,1 21 21,6 3,81 
X2.2 0 0 0 0 19 19,6 60 61,9 18 18,6 3,99 
X2.3 1 1,0 0 0 24 24,7 45 46,4 27 27,,8 4,00 
X2.4 1 1,0 2 2,1 36 37,1 42 43,3 16 16,5 3,72 
Rata – Rata 15,53 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
 
X5.1 : Petugas pajak memahami peraturan terkait perpajakan 
X5.2 : Petugas pajak terampil dalam memberikan pelayanan 
X5.3 Petugas pajak mampu berkomunikasi dengan efektif 
X5.4 : Petugas pajak selalu siap sedia membantu wajib pajak 
 Berdasarkan Tabel 4.9 diketahui bahwa untuk pertanyaan pertama (X5.1) 
bahwa petugas pajak memahami peraturan terkait perpajakan. Berdasarkan tabel 
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diatas menunjukkan bahwa 39 responden netral petugas pajak memberikan arahan 
kepada wajib pajak.  
 
 37 responden setuju petugas pajak tidak hanya memberikan arahan terkait 
pajak tetapi juga memberikan masukan dan pengertian perpajakan kepada wajib 
pajak. 21 responden sangat setuju jika petugas pajak mampu memberikan masukan 
bedasarkan peraturan perpajakan seperti PP dan PPh. 
  
 Pernyataan kedua (X5.2) yaitu petugas pajak terampil dalam memberikan 
pelayanan. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 60 responden setuju bahwa 
petugas pajak selalu siap dalam mengatasi permasalahan wajib pajak terkait 
pelaporan mampu memberikan sanksi keringanan bedasarkan peraturan undang 
undang apabila wajib pajak melanggar .  
 
 18 responden sanggat setuju bahwa petugas pajak tetap tenang dan menjaga 
sikap dan mampu memberikan alternatif bagi wajib pajak seperti pelayanan dengan 
mengadakan event pojok pajak di berbagai kecamatan. 19 responden netral karena 
wajib pajak berpendapat bahwa petugas pajak memberikan berbagai macam 
alternatif seperti aplikasi portal DJP, Email dan WA untuk menjangkau seluruh wajib 
pajak.   
 
 Pertanyaan ketiga (X5.3) yaitu petugas pajak mampu berkomunikasi dengan 
baik bedasarkan data diatas menunjukkan bahwa 45 responden setuju karena petugas 
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pajak telah dilatih bagaimana cara komunikasi dengan baik cara penyampaian yang 
tidak menyinggung.  
 
27 sanggat setuju wajib pajak berpendapat bahwa komunikasi adalah hal yang 
terpenting dalam memberikan arahan kepada wajib pajak karena dengan komunikasi 
yang jelas wajib pajak akan mudah memahami informasi yang diterima.  
24 responden netral wajib pajak berpendapat bahwa komunikasi yang efektif akan 
memudahkan wajib pajak untuk mendapatkan informasi.  
  
 Pertanyaan keempat (X5.4) yaitu petugas pajak mampu merahasiakan data 
wajib pajak bedasarkan data diatas 42 responden setuju karena petugas pajak di KPP 
Pratama Gresik selatan berusaha bekerja sesuai dengan prosedur dan berusaha untuk 
menjaga dokumen penting terkait data wajib pajak.   
16 responden sangat setuju karena wajib pajak melaporkan data pribadi terkait gaji 
dan harta. 
 
4.3.6 Distribusi frekuensi empati (x6) 
 Distribusi frekuensi penelitian ini digunakan untuk mengetahui distribusi dari 
variabel empati (x6) dari jawaban responden melalui kuisioner baik dalam jumlah 
responden maupun jumlah presentase 
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Tabel 4.10 
Distribusi Frekuensi Variabel Empati (X6) 
Item Skor Jawaban Responden Rata 
- 
Rata 
Item 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
X2.1 0 0 1 1,0 19 19,6  42 43,3 35 36,1 4,14 
X2.2 0 0 0 0 11 11,3 60 61,9 26 26,8 4,15 
X2.3 1 1,0 4 4,1  15 15,5 55 56,7 22 22,,7 3,96 
X2.4 0 0 1 1,0 17 17,5 59 60,8 20 20,6 4,01 
Rata – Rata 16,27 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
X6.1 : Petugas pajak memberikan kemudahan dalam pelayanan 
X6.2 : Petugas pajak memberikan perhatian terhadap masalah yang berkaitan dengan 
pajak 
X6.3 : Petugas pajak bersikap simpatik ketika mendengar keluhan dari wajib pajak 
X6.4 : Petugas pajak berusaha memberikan pelayanan terbaik 
 Berdasarkan Tabel 4.10 diketahui bahwa untuk pertanyaan pertama (X6.1) 
bahwa petugas pajak memberikan kemudahan dalam pelayanan. Berdasarkan tabel 
diatas menunjukkan bahwa 42 responden setuju petugas pajak mampu memberikan 
arahan kemudahan dalam menjelaskan peraturan perpajakan terkait pembayaran 
pajak. 35 responden sangat setuju bahwa petugas pajak mampu memberikan saran 
dan solusi yang optimal kepada wajib pajak. 19 responden menyatakan netral 
petugas pajak mampu memberikan solusi kepada wajib pajak terkait pendaftaran 
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NPWP maupun pembayaran perpajakan. 1 responden menyatakan tidak setuju 
karena terdapat beberapa petugas pajak tidak bisa memberikan solusi dan pemecahan 
masalah terkait pajak kepada wajib pajak.  
 
 Pernyataan kedua (X6.2) yaitu petugas pajak memberikan perhatian terhadap 
masalah berkaitan dengan pajak. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa 60 
responden setuju bahwa petugas pajak berupaya dalam memberikan solusi 
permasalahan yang dihadapi oleh wajib pajak. 26 responden menyatakan sangat 
setuju petugas pajak mampu mengatasi permasalahan wajib pajak dan juga terampil 
dalam  menyelesaikan masalah wajib pajak. 11 responden netral wajib pajak merasa 
bahwa petugas pajak memang memiliki tanggung jawab dalam memberikan 
pelayanan yang efektif kepada wajib pajak.    
 
 Pertanyaan ketiga (X6.3) yaitu petugas pajak bersikap simpatik ketika 
mendengarkan keluhan dari wajib pajak.  
Berdasarkan data diatas 55 responden setuju karena dalam melakukan pelayanan di 
sektor publik petugas pajak harus bisa mengatasi berbagai masalah yang di keluhkan 
wajib pajak terkait dengan beratnya tagihan yang dibayarkan atau pelaporan yang 
telah terlambat dilaporkan.  
22 responden sangat setuju karena petugas pajak selain mampu mengatasi berbagai 
masalah juga kreatif dalam memberikan solusi dan pemecahan masalah kepada wajib 
pajak. 
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 15 responden netral wajib pajak berpendapat bahwa petugas pajak memang harus 
sabar dalam menanggapi keluhan wajib pajak. 4 responden tidak setuju karena 
merasa keluhan yang diajukan masih belum teratasi. 1 responden sangat tidak setuju 
karena  wajib pajak tersebut tidak diperhatikan dan feedback yang diberikan tidak 
diperhatikan.  
 
 Pertanyaan keempat (X6.4) yaitu petugas pajak berusaha memberikan 
pelayanan terbaik.  
Berdasarkan data diatas 59 responden setuju karena petugas pajak di KPP Pratama 
Gresik selatan telah berupaya dalam sektor pelayanan dimana untuk meningkatkan 
pelayanan di sektor publik selain terampil dalam megatasi permalahan KPP Pratama 
Gresik Selatan juga memberikan hadiah kepada wajib pajak yang tertib dalam 
melapor.  
20 responden sangat setuju selain terampil wajib pajak mampu menjelaskan 
peraturan pembayaran pajak seperti  
   
4.3.7 Distribusi frekuensi variabel kepatuhan wajib pajak 
 Distribusi frekuensi penelitian ini digunakan untuk mengetahui distribusi dari 
variabel kepatuhan wajib pajak (Y) dari jawaban responden melalui kuisioner baik 
dalam jumlah responden maupun jumlah presentase 
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Tabel 4.11 
Distribusi Frekuensi Variabel Kepatuhan Wajib Pajak (Y) 
Item Skor Jawaban Responden Rata 
- 
Rata 
Item 
1 2 3 4 5 
F % F % F % F % F % 
X2.1 0 0 0 0 24 24,7  51 52,6 22 22,7 3,98 
X2.2 0 0 7 7,2 24 24,7 45 46,4 21 21,6 3,82 
X2.3 0 0 6 6,2  16 16,5 44 45,4 31 32,0 4,03 
X2.4 0 0 9 9,3 18 18,6 35 36,1 35 36,1 3,99 
Rata – Rata 15,82 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
Y1: saya selalu mengisi SPT Tahunan sesuai ketentuan perundang undangan 
Y2: saya selalu melakukan pelaporan SPT Tahunan dengan tepat waktu 
Y3: saya selalu membayar pajak penghasilan yang terutang dengan tepat waktu 
Y4:  saya melaporkan SPT Tahunan tiap tahun 
 
 Bedasarkan tabel 4.11 pertanyaan pertama (Y1) yaitu saya selalu mengisi SPT 
Tahuanan sesuai dengan ketentuan per undang undangan bedasarkan data diatas 
dapat diketahui bahwa 51 reponden setuju bahwa wajib pajak gresik selatan memiliki 
kesadaran dalam mengisi SPT Tahunan sesuai undang undang negara. 22 responden 
sangat setuju pengisian SPT Tahunan sangat penting sebagai data wajib pajak untuk 
melaporkan kegiatan pajak kepada negara.  
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 Pertanyaan kedua (Y2) yaitu saya selalu melakukan pelaporan SPT Tahunan 
dengan tepat waktu bedasarkan data dapat diketahui bahwa 45 responden setuju 
bahwa wajib pajak sadar bahwa sebagai warga negara harus peduli pada pajak. 21 
responden sangat setuju  selain sadar sebagai warga negara wajib pajak juga harus 
melaporkan SPT Tahunan sebagai bentuk data wajib pajak agar petugas pajak 
mengetahui identitas wajib pajak. 24 responden menyatakan netral bahwa sebagai 
warga negara memang berkewajiban melakukan pelaporan SPT Tahunan. 7 
responden tidak setuju wajib pajak berpendapat kendala dalam melakukan pelaporan 
adalah ketika wajib pajak telah pindah tempat tinggal dan harus melakukan 
pendataan ulang. 
 Pertanyaan ketiga (Y3) yaitu saya selalu membayar pajak penghasilan yang 
terutang dengan tepat waktu bedasarkan data yang di dapat diketahui bahwa 44 
responden setuju masyarakat harus mentaati peraturan yang telah diatur undang 
undang bahwa sebagai warga Negara harus taat membayar pajak. 31 responden 
sangat setuju bahwa wajib pajak juga perlu untuk melaksanakan kewajibannya dalam 
membayar dan melaporkan SPT Tahunan. 16 responden netral wajib pajak 
menyatakan bahwa kewajiban membayar pajak memang harus dilakukan oleh 
seluruh masyarakat yang ada di suatu Negara. 6 responden tidak setuju karena pajak 
yang dibayarkan tidak sesuai harapan wajib pajak. 
 Pertanyaan keempat (Y4) yaitu saya melaporkan SPT Tahunan tiap tahun 
bedasarkan data yang di dapat diketahui bahwa 35 responden setuju bahwa 
masyarakat gresik yang dikenal sebagai kota industri wajib pajak berupaya dalam 
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melakukan pelaporan dengan tertib dalam memberikan data terkait pekerjaan dan 
jumlah tanggungan. 35 reponden sangat setuju pelaporan SPT Tahunan perlu 
dilakukan masyarakat gresik selatan agar besarnya jumlah pajak dapat disesuaikan 
dengan kondisi wajib pajak tersebut. 18 responden netral karena pelporan adalah 
bentuk tanggung jawab maysrakat. 9 reponden tidak setuju wajib pajak berpendapat 
pelaporan tiap tahun tidak bisa selalu tepat waktu karena pekerjaan dan perubahan 
pendapatan wajib pajak. 
  
4.4 Hasil Pengujian Instrumen Penelitian 
4.4.1 Hasil Uji Validitas 
Sebelum melakukan penelitian, peneliti terkebih dahulu melakukan uji validitas. 
Pengujian validitas dimaksudkan untuk mengetahui keabsahan dan sejauh mana 
pemahaman mengenai keabsahan antara konsep dengan kenyataan 
empiris.instrumenpenelitian dikatakan valid apabila terdapat kesamaan antara data 
yang terkumpul dengan data yang diperoleh dari obyek. Sehingga validitas 
merefleksikan tingkat keakuratan instrument penelitian. 
 
 Indeks Correlation Product Moment Pearson dengan level signifikansi 
5% (0,05) dan nilai r (koefisien). Variabel dinyatakan valid apababila nilai 
signifikansinya kurang dari 5% (0,05) dan nilai r (koefisien korelasi) lebih besar 
dari nilai kritis yaitu 0,3 Uma Sekaran and Roger Bougie (2016). Pengujian 
validitas yang dihasilkan melalui program SPSS. 
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Tabel 4.12 
Hasil Uji Validitas 
Variabel Item Korelasi (r) Signifikan  Keterangan 
Pemahaman Wajib 
Pajak (x1) 
X1.1 0,700 0,000 Valid 
X1.2 0,671 0,000 Valid 
X1.3 0,744 0,000 Valid 
X1.4 0,691 0,000 Valid 
X1.5 0,421 0,000 Valid 
Bukti Fisik (x2) X2.1 0,681 0,000 Valid 
X2.2 0,714 0,000 Valid  
X2.3 0,693 0,000 Valid 
X2.4 0,748 0,000 Valid 
Keandalan (x3) 
 
 
 
X3.1 0,652 0,000 Valid 
X3.2 0.643 0,000 Valid 
X3.3 0,689 0,000 Valid 
X3.4 0,765 0,000 Valid 
Daya Tanggap (x4) X4.1 0,730 0,000 Valid 
X4.2 0,728 0,000 Valid 
X4.3 0,720 0,000 Valid 
X4.4 0,820 0,000 Valid 
Jaminan (x5) X5.1 0,569 0,000 Valid 
X5.2 0,650 0,000 Valid 
X5.3 0,673 0,000 Valid 
X5.4 0,632 0,000 Valid 
Empati (x6) X6.1 0,803 0,000 Valid 
X6.2 0,837 0,000 Valid 
X6.3 0,736 0,000 Valid 
X6.4 0,561 0,000 Valid 
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Kepatuhan Wajib 
Pajak (Y) 
Y1.1 0,581 0,000 Valid 
Y1.2 0,687 0,000 Valid 
Y1.3 0,686 0,000 Valid 
Y1.4 0,315 0,002 Valid 
Sumber : Data primer diolah, 2020 
 
4.4.2 Hasil uji reliabilitas 
 Pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kemampuan 
konsistensi suatu alat ukur. Reliabilitas memberikan kesesuaian antara hasil 
dengan pengukuran.Suatu instrument yang reliabel mengandung arti bahwa 
instrument penelitian baik dalam menangkap data yang dapat dipercaya. Pada 
penelitian ini penulis menggunakan pengukuran reliabilitas dengan 
menggunakan rumus cronbaach alpha yaitu apabila hasil korelasi alpha lebih 
besar dari 0,6 maka instrument penelitian dikatakan reliabel.  
Tabel 4.13 
Hasil Uji Reliabilitas 
No Variabel Koefisien 
Alpha 
Keterangan 
1 Pemahaman wajib pajak 
(x1) 
0,756 Reliabel 
2 Bukti Fisik (x2) 0,754 Reliabel 
3 Keandalan (x3) 0,772 Reliabel 
4 Daya Tanggap (x4) 0,799 Reliabel 
5 Jaminan (x5) 0,743 Reliabel 
6 Empati (x6) 0,794 Reliabel 
7 Kepatuhan wajib pajak (Y) 0,684 Reliabel 
Lanjutan 4.12 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
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   Hasil Uji Asumsi Klasik   
 Uji asumsi klasik adalah pernyataan statistic yang harus dipenuhi pada analisis 
regresi berganda yang berbasis Ordinary Least Square.Jadi analisis yang tidak 
termasuk berbasis Ordinary Least Square.Tidak memerlukan persyaratan asumsi 
klasik. Yang termasuk uji asumsi klasik antara lain: 
 
4.4.3 Hasil Uji Multikolinieritas 
 multikolinearitas dalam sebuah model regresi berganda, maka nilai koefisien 
beta dari sebuah variabel bebas atau variabel predictor dapat berubah secara dramatis 
apabila ada penambahan atau pengurangan variabel bebas di dalam model. Oleh 
karena itu, multikolinearitas tidak mengurangi kekuatan prediksi secara simultan, 
namun mempengaruhi nilai prediksi dari sebuah variabel bebas. Nilai prediksi 
sebuah variabel bebas disini adalah koefisien beta. Oleh karena itu, sering kali kita 
bisa mendeteksi adanya multikolinearitas dengan adanya nilai standar error yang 
besar dari sebuah variabel bebas dalam model regresi. 
 Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 
ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Jika terjadi korelasi, 
maka terdapat multikolinieritas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi diantara variabel bebas (independen) 
 Metode yang digunakan untuk mendeteksi adanya multikolinieritas dalam 
penelitian ini adalah dengan menggunakan tolerance and variance inflationfactor 
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(VIF). Jika VIF >10, maka variabel bebas tersebut mempunyai multikolinieritas 
dengan variabel bebas lainnya. Apabila VIF < 10 maka tidak terjadi multikolinieritas. 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel Collinearity Statistics Keterangan 
Tolerance VIF 
Pemahaman 
Wajib Pajak (x1) 
0,739 1,353 Non Multikolinieritas 
Bukti Fisik (x2) 0,546 1,831 Non Multikolinieritas 
Keandalan (x3) 0,531 1,883 Non Multikolinieritas 
Daya Tanggap 
(x4) 
0,944 1,060 Non Multikolinieritas 
Jaminan (x5) 0,790 1,266 Non Multikolinieritas 
Empati (x6) 0,855 1,169 Non Multikolinieritas 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
 
4.4.4 Hasil Uji Heteroskedatisitas 
 Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
tidak terjadi kesamaan varians dan residual dari satu pengamatan ke pengamatan 
lainnya. Jika varian dari residual dari pengamatan satu ke pengamatan lain tetap, 
maka disebut homoskedastisitas. Apabila varians berbeda, disebut heteroskedastisia 
disebutheteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
 Untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas maka digunakan dasar 
analisis sebagai berikut: 
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1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik tertentu membentuk suatu pola 
yang teratur seperti: bergelombang, melebar kemudian menyempit), 
maka telah terjadi heteroskedasitisitas  
 
2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik menyebar diatas dan dibawah 
angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
Gambar 4.3 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
 
Bedasarkan gambar 4.3 menunjukkan bahwa tidak membentuk suatu pola tertentu 
sehingga dapat disimpulkan bahwa penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 
4.4.5 Hasil Uji Normalitas  
Sumber: Data primer diolah, 2020 
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Gambar 4.4 
Hasil Uji Normalitas Bedasarkan Grafik P-Plot 
 
Sumber: Data primer yang diolah, 2020 
 
 Dideteksi normalitas dapat dilakukan dengan melihat grafik histogram yang 
membandinkan antara data observasi dengan distribusi yang mendekati distribusi 
normal. Distribusi normal akan membentuk satu garis lurus diagonal dan ploting data 
residual akan dibandingkan dengan garis diagonal.  Jika distribusi data residual 
normal, maka garis yang menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti dan 
mendekati diagonalnya. Atau dapat dikatakan model regresi memenuhi asumsi 
normalitas. Namun jika data menyebar jauh dari garis diagonalnya atau tidak 
mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi 
normalitas. 
Adapun hasil output dengan menggunakan distribusi normal adalah: 
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Gambar 4.5 
Hasil Uji Normalitas Berdasarkan Distribusi Normal 
 
    Sumber: Data primer yang diolah , 2020 
 
4.5 Hasil Tenik Analisis Data 
4.5.1 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
  Analisis regresi linier berganda digunakan untuk memprediksi besarnya 
hubungan antara variabel independen (X) seperti pemahaman wajib pajak (X1) dan 
kualitas pelayanan (X2) dengan variabel dependen (Y) hasil uji analisis regresi 
linier berganda ditunjukkan pada tabel sebagai berikut: 
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Tabel 4.15 
Hasil Analisis Uji Regresi Berganda 
Variabel B  
(Unstandardized 
Coefficient) 
Beta 
(Standardized  
Coefficient) 
T Sig t Keterangan 
Konstanta 0,804  0,144 0,886  
x1 0,402 0,248 2,850 0,005 Signifikan 
x2 0,510 0,330 3,838 0,000 Signifikan 
x3 0,409 0,218 2,537 0,013 Signifikan 
x4 0,436 0,324 3,777 0,000 Signifikan 
x5 0,377 0,231 2,636 0,010 Signifikan  
x6 -0,050 -0,029 -0,342 0,733 Tidak signifikan 
 
 
 
 
 
 Variabel dependen pada hasil uji regresi berganda adalah kepatuhan wajib 
pajak (Y) sedangkan untuk variabel independen nya adalah (x1)  pemahaman wajib 
pajak, (x2) bukti fisik, (x3) keandalan, (x4) daya tangap, (x5) jaminan dan empati 
(x6) persamaan dalam penelitian ini menggunakan persamaan standardize beta, 
sehingga tidak ada konstanta nya Ghozali (2016).  
persamaan regresi berganda yang digunakan dalam penelitian ini, yaitu 
T tabel                      = 1,986 
Adjuster R Square    = 0,592 
Sig F                         = 0,000 
F tabel                       = 2,20 
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Y = b1x1 + b2x2 + b3x3 + b4x4 + b5x5 – b6x6 
Y = 0,402x1 + 0,510x2 + 0,409x3 + 0,436x4 + 0,377x5 – 0,050x6 
 
Keterangan 
Y = kepatuhan wajib pajak 
X1= pemahaman wajib pajak 
X2 = bukti fisik 
X3 = keandalan 
X4 = daya tanggap 
X5 = jaminan 
X6 = empati 
 
Dari persamaan data diatas maka dapat diinterpestasikan sebagai berikut: 
A. Koefisien regresi pemahaman wajib pajak (X1) sebesar 0,402. Koefisien 
regresi yang bernilai positif ini menjelaskan bahwa apabila pemahaman wajib 
pajak (X1) semakin baik maka akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak (Y) 
 
B. Koefisien regresi bukti fisik (X2) sebesar 0,510. Koefisien regresi yang 
bernilai positif ini menjelaskan bahwa apabila bukti fisik (X2) semakin baik dan 
fasilitas terus dikembangkan maka akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak 
(Y) 
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C. Koefisien regresi keandalan (X3) sebesar 0,409. Koefisien regresi yang 
bernilai positif ini menjelaskan bahwa keandalan (X3) semakin baik maka akan 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak 
 
D. Koefisien regresi daya tanggap (X4) sebesar 0,436. Koefisien yang bernilai 
positif ini menjelaskan bahwa daya tanggap (X4) semakin baik maka akan 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 
  
E. Koefisien regresi jaminan (X5) sebesar 0,377 Koefisien regresi yang 
bernilai positif ini menjelaskan bahwa jaminan (X5) semakin baik maka akan 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak 
 
F. Koefisien regresi empati (X6) sebesar -0,050 koefisien regresi yang bernilai 
negatif ini menjelaskan bahwa empati (X6)  sehingga hubungan antara variabel 
empati dengan kepatuhan wajib pajak tidak berpengaruh secara signifikan.  
 
4.6 Uji Ketepatan Model (Uji Goodness of Fit) 
 Menurut Ghozali (2016) uji ketepatan model dilakukan untuk menguji 
ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual. Secara statistik uji 
ketepatan model dapat dilakukan melalui pengukuran nilai statistik F. 
  
 bedasarkan hasil perhitungan tabel 4.16 menunjukkan bahwa f hitung 
sebesar 713,483 (Sig F = 0,000). Jadi F hitung > F tabel (713,483 > 2,20 dan Sig F 
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< 5% (0,05 > 0,000) dengan demikian menandakan bahwa cukup bukti untuk 
menyatakan bahwa (X1) pemahaman wajib pajak, (X2) bukti fisik, (X3) keandalan, 
(X4) daya tanggap, (X5) jaminan dan (X6) empati mempunyai pengaruh secara 
simultan terhadap kepatuhan wajib pajak (Y) dan memenuhi syarat uji ketepatan 
model. 
 
4.7 Pengujian Hipotesis 
4.7.1 Uji goodness of fit (Uji F) 
Bedasarkan hasil pengujian terhadap hipotesis yang ada, penelitian ini berhasil 
membuktikan bahwa adanya pengaruh signifikan secara simultan kualitas 
pelayanan terhadap kepatuhan wajib pajak. Dengan F hitung > F tabel ( 9,52 > 
2,20 ) atau sig F < 0,05 (0,000 < 0,05) sehingga dengan demikian Ho ditolak Ha 
diterima. Sehingga variabel pemahaman wajib pajak (X1), bukti fisik (X2), 
keandalan (X3), daya tanggap (X4), jaminan (X5) dan empati (X6) berpengaruh 
terhadap variabel kepatuhan wajib pajak (Y) 
 
4.7.2 Koefisien Determinasi  
 ketepatan suatu garis penggunaan variasi variabel independen yang akan 
ditunjukkan oleh besarnya koefisien determinasi ( R. Square). Dalam analisis 
regresi, nilai koefisien R Square dapat digunakan sebagai ukuran untuk 
menyatakan kecocokan garis regresi yang diperoleh. Nilai R Square yang besar 
dapat menunjukkan bahwa model regresi yang dilakukan dapat menjelaskan 
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kondisi sebenarnya tabel 4.15 menunjukkan bahwa model regresi memiliki 
koefisien determinasi sebesar 0,592.  
 
Harga koefisien memiliki arti kontribusi variabel independen yang terdiri dari 
pemahaman wajib pajak (X1), bukti fisik (X2), keandalan (X3), daya tanggap 
(X4), jaminan (X5), empaty (X6)   dapat mempengaruhi variabel dependen 
kepatuhan wajib pajak (Y) secara reliabel dengan nilai 59% dan sisanya sebesar 
41% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
 
4.7.3 Uji Hipotesis Parsial (Uji t) 
 Pengujian secara parsial dilakukan guna mengetahui apakah masing- 
masing variabel independen membentuk model regresi secara individu memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel Y. untuk menguji hubungan tersebut 
dengan membandingkan nilai T hitung dengan T tabel. Variabel independen 
pembentuk model regresi dikatakan berpengaruh dan signifikan apabila T hitung 
> T tabel atau nilai signifikansi >α = 0,05. Pengujian model regresi secara 
parsial dalam penelitian ini adalah: 
1. (X1)  pemahaman wajib pajak 
2. (X2)  bukti fisik 
3. (X3)  keandalan 
4. (X4)  daya tanggap 
5. (X5)  jaminan 
6. (X6)  empati 
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Tabel 4.16 
Hasil Uji Parsial Variabel Pemahaman Wajib pajak 
Hipotesis Nilai Keputusan 
Variabel pemahaman wajib 
pajak 
Berpengaruh signifikansi 
terhadap kepatuhan wajib 
pajak (Y) 
α = 0,05 
t hitung = 2,850 
Sig = 0,005 
t tabel = 1,986 
H1 Diterima / H0 Ditolak 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
 Bedasarkan tabel 4.16 diketahui bahwa variabel pemahaman wajib pajak 
(X1) memiliki t hitung sebesar 2,850 nilai ini lebih besar dibandingkan t tabel 
sebesar 1,986 dan sig t (0,005) dibawah dari 5% (0,05). Pengujian ini membuktikan 
bahwa H1 diterima sehingga dapat dinyatakan bahwa Pemahaman Wajib Pajak (X1) 
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak (Y)    
Tabel 4.17 
Hasil Uji Parsial Variabel Bukti Fisik 
Hipotesis Nilai Keputusan 
Variabel bukti fisik (X2) 
Berpengaruh signifikansi 
terhadap kepatuhan wajib 
pajak (Y) 
α = 0,05 
t hitung = 3,838 
Sig = 0,000 
t tabel = 1,986 
H1 Diterima / H0 Ditolak 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
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Bedasarkan tabel 4.17 diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki t 
hitung sebesar 3,838 nilai ini lebih besar dibandingkan t tabel sebesar 1,986 dan sig t 
(0,000) dibawah dari 5% (0,05).  
Pengujian ini membuktikan bahwa H2 diterima sehingga dapat dinyatakan bahwa bukti 
fisik (X2) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak (Y). 
Tabel 4.18 
Hasil Uji Parsial Variabel Keandalan 
Hipotesis Nilai Keputusan 
Variabel  keandalan (X3) 
Berpengaruh signifikansi 
terhadap kepatuhan wajib 
pajak (Y) 
α = 0,05 
t hitung = 2,537 
Sig = 0,013 
t tabel = 1,986 
H1 Diterima / H0 Ditolak 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
 Bedasarkan tabel 4.18 diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan (X3) 
memiliki t hitung sebesar 2,537 nilai ini lebih besar dibandingkan t tabel sebesar 
1,986 dan sig t (0,013) dibawah dari 5% (0,05).  
 Pengujian ini membuktikan bahwa H3 diterima sehingga dapat dinyatakan 
bahwa keandalan (X3) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan 
wajib pajak (Y). 
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Tabel 4.19 
Hasil Uji Parsial Variabel Daya Tanggap 
Hipotesis Nilai Keputusan 
Variabel  daya tanggap (X4) 
Berpengaruh signifikansi 
terhadap kepatuhan wajib 
pajak (Y) 
α = 0,05 
t hitung = 3,777 
Sig = 0,000 
t tabel = 1,986 
H1 Diterima / H0 Ditolak 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
 Bedasarkan tabel 4.19 diketahui bahwa variabel daya tanggap (X4) memiliki 
t hitung sebesar 3,777 nilai ini lebih besar dibandingkan t tabel sebesar 1,986 dan sig 
t (0,000) dibawah dari 5% (0,05). Pengujian ini membuktikan bahwa H4 diterima 
sehingga dapat dinyatakan bahwa keandalan (X4) secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak (Y). 
Tabel 4.20 
Hasil Uji Parsial Variabel Jaminan 
Hipotesis Nilai Keputusan 
Variabel  jaminan (X5) 
Berpengaruh signifikansi 
terhadap kepatuhan wajib 
pajak (Y) 
α = 0,05 
t hitung = 2,636 
Sig = 0,000 
t tabel = 1,986 
H1 Diterima / H0 Ditolak 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
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 Bedasarkan tabel 4.20 diketahui bahwa variabel jaminan (X5) memiliki t 
hitung sebesar 2,636 nilai ini lebih besar dibandingkan t tabel sebesar 1,986 dan sig t 
(0,000) dibawah dari 5% (0,05). Pengujian ini membuktikan bahwa H5 diterima 
sehingga dapat dinyatakan bahwa jaminan (X5) secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap kepatuhan wajib pajak (Y). 
Tabel 4.21 
Hasil Uji Parsial Variabel Pemahaman Wajib pajak 
Hipotesis Nilai Keputusan 
Variabel empati(X6) 
Berpengaruh signifikansi 
terhadap kepatuhan wajib 
pajak (Y) 
α = 0,05 
t hitung = -0,342 
Sig = 0,733 
t tabel = 1,986 
H1Ditolak / H0 Diterima 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
 Bedasarkan tabel 4.21 diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan (X6) 
memiliki t hitung sebesar -0,342 nilai ini lebih kecil dibandingkan t tabel sebesar 
1,986 dan sig t (0,733) diatas dari 5% (0,05). Pengujian ini membuktikan bahwa  H1 
ditolak sehingga dapat dinyatakan bahwa jaminan (X6) secara parsial tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak (Y). 
 
4.8 Uji Dominan 
 Uji dominan digunakan untuk menentukan variabel independen (X) yang 
paling berpengaruh terhadap variabel dependen (Y), dapat dilakukan dengan 
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membandingkan koefisien regresi (Beta) antara variabel yang satu dengan yang lain. 
Variabel independen (X) yang paling berpengaruh terhadap variabel dependen (Y) 
adalah variabel yang memiliki koefisien regresi yang paling besar. Untuk 
membandingkan koefisien regresi masing-masing variabel independen, disajikan 
tabel peringkat sebagai berikut: 
Tabel 4.22 
Ringkasan Hasil Analisis Regresi 
Peringkat Variabel Koefisien Beta Pengaruh 
1 X1 0,248 Signifikan 
2 X2 0,330 Signifikan 
3 X3 0,218 Signifikan 
4 X4 0,324 Signifikan 
5 X5 0,231 Signifikan 
6 X6 -0,029 Tidak Signifikan 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
  
 
 Bedasarkan tabel 4.22 terlihat bahwa variabel bukti fisik (X2) adalah 
variabel yang memiliki koefisien beta yang lebih besar. Artinya variabel  (Y) lebih 
banyak dipengaruhi oleh variabel bukti fisik (X2) dibandingkan dengan variabel 
yang lain.  
 Koefisien yang dimiliki oleh variabel X2 bertanda positif, hal ini berarti 
semakin tinggi bukti fisik yang diterapkan oleh KPP Pratama Gresik Selatan maka 
semakin meningkatkan kepatuhan wajib pajak (Y). 
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Tabel 4.23 
Hasil Uji Dominan 
Hipotesis Nilai Keputusan 
H2: bukti fisik (X2) berpengaruh 
signifikansi terhadap kepatuhan wajib 
pajak (Y) 
Koefisien beta 
= 0,330 
H1 diterima / H0 ditolak 
Sumber: Data primer diolah, 2020 
 
 Bedasarkan Tabel 4.23 diketahui bahwa variabel bukti fisik (X2) memiliki 
koefisien beta tertinggi yaitu sebesar 0,330. Pengujian ini membuktikan bahwa H1 
diterima sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel bukti fisik (X2) berpengaruh 
dominan dan positif terhadap minat beli (Y). 
 
4.9 Pembahasan Hasil Penelitian   
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pemahaman wajib pajak 
dan kualitas pelayanan perpajakan terhadap kepatuhan wajib pajak KPP Pratama 
Gresik Selatan. Penelitian ini mengunakan 6 (enam) variabel yang digunakan 
dalam penelitian, dimana 5 (lima) varibel berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepatuhan wajib pajak dan hanya 1 (satu) variabel yang tidak signifikan. 
Bedasarkan hasil pengujian terhadap hipotesis yang ada, penelitian ini 
menunjukkan bahwa variabel pemahaman wajib pajak memiliki pengaruh 
signifikasi terhadap kepatuhan wajib pajak. Hasil yang diperoleh yakni : Variabel 
pemahaman wajib pajak (X1) memiliki T hitung sebesar 2,850 (Sig t = 0,005). 
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 Sedangkan variabel kualitas pelayanan tidak berhasil membuktikan adanya 
pengaruh signifikasi secara parsial terhadap kepatuhan wajib pajak. Hasil yang 
diperoleh yakni: variabel bukti fisik (X2) memiliki T hitung sebesar 3,838 (Sig t = 
0,000), variabel keandalan  (X3) memilikki T hitung sebesar  2,537 (Sig t = 
0,013), variabel daya tanggap (X4) memiliki T hitung sebesar 3,777 (Sig t = 
0,000), variabel jaminan (X5) memiliki T hitung sebesar 2,636 (Sig t = 0,010), 
variabel empati (X6) memiliki T hitung sebesar - 0,342 (Sig t = 0,733). 
KPP Pratama Gresik Selatan perlu memberikan informasi terkait pemahaman 
wajib pajak dan meningkatkan kualitas pelayanan perpajakan terkait keenam 
variabel ini, dengan begitu semakin baik pemahaman dan kualitas pelayanan 
perpajakan maka semakin baik pula tingkat kepatuhan wajib pajak, mengingat 
persentase kepatuhan penyampaian SPT tahunan. Bedasarkan data yang didapat 
oleh seksi PDI (Pengolahan Data dan Informasi) pada KPP Pratama Gresik 
Selatan dari 26.312 wajib pajak yang wajib melaporkan SPT tahunan 2019, hanya 
sebanyak 20.142 wajib pajak yang sudah lapor. Jumlah tersebut menunjukkan 
bahwa tingkat kepatuhan wajib pajak untuk melakukan pelaporan SPT Tahunan 
Hanya sebesar 77%. 
Diantara keenam varibel yang diuji, variabel bukti fisik  (x2) memiliki nilai 
koefisien beta (Standardized Coefficients Beta) lebih besar daripada koefisien 
variabel yang lain yaitu 0,330. Hal ini menunjukan bahwa variabel bukti fisik 
memiliki pengaruh paling dominan terhadap variabel Kepatuhan wajib pajak 
dibandingkan dengan variabel bebas lain yang diteliti dalam penelitian ini. Hasil 
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ini berbeda pada penelitian yang dilakukan oleh Komala, Dkk. (2015) variabel 
yang berpengaruh signifikan terhadap Kepatuhan wajib pajak adalah daya tanggap 
(Responsiveness) memberikan pengaruh yang paling dominan terhadap tingkat 
kepatuhan wajib pajak. Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Komala, Dkk. 
(2015) adalah wajib pajak yang diteliti penelitian Komala, Dkk adalah wajib pajak 
badan dan variabel empaty memiliki pengaruh dan signifikan terhadap keapatuhan 
wajib pajak karena petugas pajak di madya mengurus wajib pajak badan atau 
perusahaan sehingga kecepatan dan ketelitiaan sangat diperhatikan. Berbeda 
dengan penelitian yang telah dilakukan oleh I Gede Putu Pranadata (2014) 
bedasarkan penelitian yang dilakukan variabel pemahaman wajib pajak milik I 
Gede memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap variabel pemahaman wajib 
pajak bedasarkan hasil penelitian I Gede diketahui bahwa KPP Pratama Batu lebih 
memperhatikan wajib pajak nya dengan sering melakukannya sosialisasi dan 
penyuluhan pada wajib pajak terkait segala peraturan perpajakan yang berlaku 
saat ini. Terlebih lagi dengan lokasi kantor pelayanan pajak pratama yang jauh 
dari lokasi wajib pajak.  
Bedasarakan hasil penelitian terdapat pengaruh antara pemahaman wajib 
pajak dengan kepatuhan wajib pajak semakin tinggi pemahaman wajib pajak 
terkait perpajakan maka akan menciptakan suatu bentuk kepatuhan wajib pajak 
terkait perpajakan. Wajib pajak tentunya perlu mengerti tentang pajak karena 
pajak adalah suatu bentuk upaya masyarakat indonesia untuk memajukan negara. 
Pemahaman wajib pajak terhadap sistem pemungutan pajak yang ada di Indonesia 
dan segala macam peraturan perpajakan yang berlaku. Sistem pemungutan pajak 
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di Indonesia adalah sistem self assessment yang merupakan sistem yang 
mempercayakan sepenuhnya kepada wajib pajak untuk menghitung, 
membayarkan, dan melaporkan sendiri besar nya pajak yang terutang. Sosialisasi 
pajak yang dilakukan oleh aparat pajak dapat memberikan pemahaman kepada 
wajib pajak sehingga dapat memberikan motivasi kepada masyarakat agar lebih 
patuh dalam melaksanakan kewajibanperpajaknnya. Sosialisasi yang masih 
kurang maksimal dan menyeluruh dapat dilihat dari adanya sebagian lapisan 
masyarakat yang masih belum mengerti dan memahami tata cara perpajakan 
untuk melaksanakan kewajibannya. Aparat pajak perlu meningkatkan sosialisasi 
perpajakan sehingga dapat mempengaruhi tingkat kesadaran wajib pajak untuk 
patuh dalam membayar kewajiban perpajaknnya. Mengingat sifat dari pajak itu 
sendiri adalah dapat dipaksakan, di mana wajib pajak badan dituntut untuk segera 
memenuhi segala kewajiban perpajakannya.  
Walaupun pelayanan perpajakan tidak bisa disamakan sepenuhnya dengan 
pemasaran sebuah produk, apabila pelanggan puas maka pelanggan tersebut akan 
melakukan pembelian ulang, setidaknya dengan adanya pelayanan yang baik dan 
memuaskan, wajib pajak sebagai pelanggan dari KPP Pratama Gresik Selatan 
akan muncul dorongan pada diri wajib pajak badan untuk patuh terhadap 
peraturan perpajakan yang berlaku secara sukarela.  
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4.10 Implikasi Penelitian 
 Dari hasil penelitian diatas menunjukkan bahwa pemahaman wajib pajak dan 
kualitas pelayanan yang diberikan kepada wajib pajak sangat berpengaruh terhadap 
kepatuhan wajib pajak, sehingga alternatif dalam meningkatkan pelayanan jasa maka 
KPP Pratama Gresik Selatan perlu menerapkan beberapa strategi dibidang 
pelayanan. Adapun beberapa strategi pelayanan yang perlu ditingkatkan oleh KPP 
Pratama Gresik Selatan bedasarkan analisis yang telah dilakukan yakni: 
1. Variabel pemahaman wajib pajak 
Bedasarkan analisis regresi berganda menunjukkan bahwa variabel pemahaman 
wajib pajak (X1) memiliki t hitung sebesar 2,850 dengan tingkat signifikansi 
0,005 (0,005 < 0,05) sehingga dapat dinyatakan bahwa variabel pemahaman 
wajib pajak berpengaruh signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak dengan 
hipotesis bahwa H1 diterima. Dengan demikian keputusan dalam hipotesis 
pemahaman wajib pajak adalah   ditolak dan  diterima. 
 
Memiliki arti bahwa dengan meningkatkan penyuluhan dengan memberikan 
informasi kepada wajib pajak akan meningkatkan kepatuhan wajib pajak karena 
koefisien pemahaman wajib pajak memiliki beta positif. Upaya dalam 
meningkatkan pemahaman wajib pajak diantaranaya adalah KPP Pratama Gresik 
Selatan perlu melakukan kegiatan seperti: menggadakan event terkait 
pembayaran dan pelaporan perpajakan dengan berinteraksi secara langsung 
dengan wajib pajak, memberikan informasi melalui media sosial seperti membuat 
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artikel perpajakan di internet, memberikan informasi melalui whats up, facebook, 
email. Dengan demikian membuat wajib pajak akan sadar pentingnya membayar 
pajak. 
 
2. Variabel bukti fisik (X2) 
Bedasarkan analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel bukti 
fisik (X2) mempunyai nilai t hitung 3,838 dengan tingkat signifikansi 0,000 
(0,000 < 0,05) sehingga dapat dinyatakan secara parsial bahwa bukti fisik 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Dengan demikian 
keputusan dalam hipotesis bukti fisik adalah   ditolak dan  diterima. 
 
Variabel ini terdiri dari peralatan pendukung pelayanan perpajakan yang 
digunakan untuk memudahkan wajib pajak seperti penataan desain ruangan yang 
menarik, kerapihan dan kebersihan fasilitas KPP Pratama gresik selatan. Selain 
itu surat SPT tahunan dan NPWP guna untuk memudahkan wajib pajak dalam 
mengisi identitas dan melakukan pelaporan serta mengetahui tagihan pajak. KPP 
pratama gresik selatan perlu meningkatkan fasilitas pendukung pelayanan agar 
wajib pajak merasa patuh terhadap pajak. 
 
3. Variabel keandalan 
Bedasarkan analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel 
keandalan (X3) mempunyai nilai t hitung 2,537 dengan tingkat signifikansi 0,013 
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(0,013 < 0,05) sehingga dapat dinyatakan secara parsial bahwa keandalan 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Dengan demikian 
keputusan dalam hipotesis keanalan adalah   ditolak dan  diterima. 
 
Variabel ini terdiri dari kemampuan petugas pajak dalam melakukan penyuluhan, 
ketepatan dalam melakukan pelayanan dan cepat tanggap. Serta keakuratan 
dalam memberikan informasi terkait pajak. Upaya yang perlu dilakukan  KPP 
pratama gresik selatan dalam menigkatkan kemampuan petugas pajak aalah KPP 
pratama gresik selatan adalah dengan memberikan pelatihan kepada petugas 
pajak agar petugas pajak terampil dalam melayani wajib pajak. 
 
4. Variabel daya tanggap (X4)  
Bedasarkan analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel 
keandalan (X4) mempunyai nilai t hitung 3,777 dengan tingkat signifikansi 0,000 
(0,000 < 0,05) sehingga dapat dinyatakan secara parsial bahwa daya tanggap 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Dengan demikian 
keputusan dalam hipotesis daya tanggap adalah   ditolak dan  diterima. 
 
Variabel yang terdiri dari layanan yang diberikan kepada wajib pajak petugas 
mampu menyelesaikan masalah yang dialami wajib pajak dan memberikan solusi 
kepada wajib pajak. Upaya petugas pajak dalam memberikan pelayanan akan 
meningkatkan kepatuhan wajib pajak. 
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5. Variabel jaminan (X5) 
Bedasarkan analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel 
keandalan (X5) mempunyai nilai T hitung 2,636 dengan tingkat signifikansi 
0,010 (0,010 < 0,05) sehingga dapat dinyatakan secara parsial bahwa daya 
tanggap berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Dengan 
demikian keputusan dalam hipotesis daya tanggap adalah   ditolak dan  
diterima. 
Variabel layanan jaminan adalah dimana petugas pajak memberikan keamanan 
kepada wajib pajak ketika melakukan pembayaran perpajakan selain itu petugas 
pajak juga harus bisa menjamin keamanan data wajib pajak agar tidak bocor. 
Upaya ini akan memberikan kepercayaan kepada wajib pajak bahwa segala 
transaksi dan pelaporan terkait data wajib pajak akan dijamin kemanannya hal ini 
akan menciptakan kepercayaan wajib pajak. 
 
6. Variabel Empati (X6) 
Bedasarkan analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa variabel 
keandalan (X6) mempunyai nilai T hitung 0,733 dengan tingkat signifikansi      -
0,342 (-0,342< 0,05) sehingga dapat dinyatakan secara parsial bahwa empatitidak 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepatuhan wajib pajak. Dengan demikian 
keputusan dalam hipotesis daya tanggap adalah   diterima dan  ditolak. 
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Variabel layanan empati dimana bedasarkan data yang diperoleh memiliki 
pengaruh yang negatif. Dimana hal ini dapat disimpulkan bahwa kepedulian 
petugas pajak alam memberikan perhatian ke wajib pajak kurang efektif seperti 
petugas pajak terlalu menjelaskan kepada wajib pajak hanya bedasarkan pasal 
pasal yang terkait tanpa menjalaskan fenomena terkait sehingga terkadang wajib 
pajak merasa bingung dan merasa bahwa pajak yang dibayarkan tidak digunakan 
untuk membangun sehingga kenyamanan dalam membayar pajak 
berkurang.Sehingga perlu KPP Pratama Gresik Selatan dalam membangun 
kepercayaan wajib pajak melalui peraturan yang tidak terus dijelaskan melainkan 
juga perlu menjelaskan tentang fakta fakta yang terkait. 
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BAB V 
KESIMPULAN & SARAN 
5.1  Kesimpulan 
1. Bedasarkan penelitian yang telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa 
pemahaman wajib, bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 
secra simultan mempengaruhi kepatuhan wajib pajak KPP Pratama gresik 
selatan. 
 
2. Bedasarkan penelitian yang telah dilakukan maka dapat  disimpulkan bahwa 
pemahaman wajib pajak dan dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti 
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati  secara parsial 
mempengaruhi kepatuhan wajib pajak KPP Pratama Gresik Selatan. 
 
3. Dari hasil analisis menunjukkan bahwa variabel bukti fisik mempunyai 
pengaruh yang paling dominan terhadap kepatuhan wajib pajak KPP Pratama 
Gresik selatan. 
 
5.2   Saran 
1. Menurut hasil analisis yang telah dilakukan menunjukkan bahwa variabel bukti 
fisik (X2) mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap kepatuhan wajib 
pajak. Maka dari itu dalam meningkatkan pelayanan KPP Pratama Gresik Selatan 
lebih focus untuk meningkatkan mutu pelayanan dengan memberikan fasilitas 
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pendukung adanya hal tersebut akan mencipatakan kenyaman bagi wajib pajak 
item-item dari bukti fisik yang perlu ditingkatkan adalah dengan menyediakan 
fasilitas seperti taman di depan kantor selain itu tersedia tempat pembayaran 
langsung seperti tersedianya ATM di dekat kantor untuk memudahkan wajib 
pajak membayar pajak.  
 
2. Variabel empati memiliki pengaruh yang kecil karena kebanyakan wajib pajak 
tidak memahami peraturan peraturan terkait perpajakan kurangnya kejalasan 
kepadaa wajib pajak terkait pajak membuat argument wajib pajak bahwa pajak 
itu adalah pungutan yang bersifat memaksa sehingga perlu adanya penekanan 
penyebar luasan informasi terkait pajak agar dilakukan KPP Pratama Gresik 
Selatan dalam memberikan penyuluhan kepada wajib pajak dan mengadakan 
acara atau event terkait perpajakan guna menciptakan image yang baik  sehingga 
wajib pajak akan tertib dalam pembayaran perpajakan.  
 
3. Dalam menciptakan harapan wajib pajak, petugas pajak perlu pemberian 
informasi terkait fenomena yang telah berkembang. Petugas pajak perlu 
memberikan informasi tentang perkembangan negara hasil dari pembayaran 
pajak tidak hanya menjelaskan terkait pasal dan undang-undang yang terkait 
perpajakan, kebanyakan wajib pajak tidak mengerti tentang undang-undang 
dan pasal terkait pajak sehingga pelu adanya pembuktian bahwa pajak yang 
dibayarkan untuk membangun negeri. Dengan memberikan perhatian kepada 
wajib pajak. 
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LAMPIRAN 1 
KUISIONER PENELITIAN 
Pengaruh Pemahaman Wajib Pajak dan Kualitas Pelayanan  
Terhadap Kepatuhan Wajib Pajak  
(Studi KPP Pratama Gresik Selatan) 
 
Kepada 
Yth Bapak/Saudara 
Di Tempat 
 
 Saya adalah Mahasiswa Program Strata satu (S1) jurusan Manajemen Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Universitas Brawijaya.Yang berkonsentrasi di bidang Manajemen 
Pemasaran melakukan penelitian dalam konteks Kepatuhan Wajib Pajak melakukan 
pelaporan SPT Tahunan dan kepatuhan wajib pajak dalam melakukan Pembayaran 
Pajak.Penelitian ini merupakan syarat untuk kelulusan dijenjang pendidikan Strata Satu 
(S1). 
 Berkaitan dengan hal tersebut, saya mohon bantuan Bapak/Saudara untuk bersedia 
mengisi kuisioner sesuai dengan pernyataan-pernyataan yang tertera berikut 
ini.Kuisioner ini berisi tentang bagaimana wajib pajak memahami peraturan perpajakan 
dan patuh dalam menjalankan kewajibannya sebagai warga negara Indonesia yang 
peduli terhadap pajak. 
 Bantuan Bapak/Saudara sangat berarti bagi kesuksesan peneliti dalam 
menyelesaikan penelitian ini. Jawaban dan identitas responden akan terjamin 
kerahasiaannya. Atas bantuan dan kesediaannya Bapak/Saudara dalam mengisi 
kuisioner ini saya ucapkan terima kasih 
                                                                               Malang 2 Februari 2020 
 
 
 
Muhammad Judhanto Eka Bio  
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IDENTITAS RESPONDEN 
Dimohon kesediaan anda untuk mengisi semua pernyataan di bawah ini dengan 
memberi centang ( ) pada jawaban yang paling sesuai 
1. Usia: 
[  ] 17- 21 Tahun            [  ] 27 - 31 Tahun        [  ] 37 - 41 Tahun 
[  ] 22- 26 Tahun            [  ] 32 - 36 Tahun        [  ] > 42 Tahun 
 
2. Pendidikan Terakhir  
[  ] SMP                         [  ] Diploma                 [  ] S2 
[  ] SMA / SMK            [  ] Sarjana                    [  ] S3 
 
3. Pekerjaan 
[  ] Pelajar                     [  ] PNS                        [  ] Wiraswasta  
[  ] Mahasiswa              [  ] Pegawai Swasta      [  ] Lainnya _________ 
 
4. Penghasilan per bulan: 
[  ] Rp 500.000 – Rp 1.000.000             [  ] Rp 4.000.000 – Rp 5.000.000 
[  ] Rp 2.000.000 – Rp 3.000.000          [  ] Rp > Rp 5.000.000 
[  ] Rp 3.000.000 – Rp 4.000.000 
BENTUK PENGISIAN 
Isilah dengan memberi centang (  pada jawaban di kolom jawaban yang anda anggap 
sesuai menurut persepsi anda dengan ketentuan sebagai berikut: 
Pernyataan Skor 
Sangat Setuju 5 
Setuju 4 
Netral 3 
Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
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ITEM PERNYATAAN 
No 
 
VARIABEL PERNYATAAN JAWABAN 
STS TS N S SS 
1 
 
Pemahaman 
Wajib Pajak  
(X1) 
Saya mengetahui sumber 
pendapatan terbesar negara 
berasal dari pajak 
     
Pajak yang dibayar oleh 
masyarakat digunakan untuk 
membiayai pembangunan 
nasional.  
     
Pembayaran pajak merupakan 
salah satu bentuk partisipasi 
masyarakat dalam usaha 
membangun negeri.  
     
Wajib Pajak perlu memahami 
mengenai tarif pajak.   
     
Wajib Pajak memahami peraturan 
perpajakan melalui sosialisasi 
yang dilakukan oleh KPP.  
     
2 
 
 
 
 
 
 
Bukti Fisik 
(X2) 
 
 
 
 
 
Letak kpp pratama gresik selatan 
sangat strategis 
     
Tempat pelayanan terpadu yang 
nyaman 
     
Tersedia ruang tunggu yang 
nyaman 
     
Petugas pajak berpenampilan rapi      
3 Keandalan 
(X3) 
Petugas pajak bertangung jawab 
terhadap tugasnya. 
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Petugas pajak mampu 
memberikan pelayanana dengan 
cepat 
     
Petugas pajak ramah dalam 
memberikan pelayanan 
     
Petugas pajak mampu 
memberikan pelayanan dengan 
tepat 
     
4 Daya Tangap 
(X4) 
Petugas pajak mampu 
menyelesaikan keluhan wajib 
pajak 
     
Petugas pajak mampu 
menyelesaikan masalah dengan 
tepat 
     
Petugas pajak mampu 
menjelaskan prosedur 
pembayaran pajak kepada wajib 
pajak 
     
Petugas pajak selalu siap sedia 
membantu wajib pajak 
     
5 Jaminan (X5) Petugas pajak memahami 
peraturan terkait perpajakan 
     
Petugas pajak terampil dalam 
memberikan pelayanan 
     
Petugas pajak mampu 
berkomunikasi dengan efektif 
     
Petugas pajak mampu menjaga 
kerahasiaan data wajib pajak 
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6 Empati (X6) Petugas pajak memberikan 
kemudahan dalam pelayanan 
     
Petugas pajak memberikan 
perhatian terhadap masalah yang 
berkaitan dengan pajak 
     
Petugas pajak bersikap simpatik 
ketika mendengar keluhan dari 
wajib pajak 
     
Petugas pajak berusaha 
memberikan pelayanan terbaik 
     
7 Kepatuhan 
Wajib Pajak 
(Y) 
saya selalu mengisi SPT 
Tahuanan sesuai dengan 
ketentuan per undang undangan 
     
saya selalu melakukan pelaporan 
SPT Tahunan dengan tepat waktu 
     
yaitu saya selalu membayar pajak 
penghasilan yang terutang dengan 
tepat 
     
saya melaporkan SPT Tahunan 
tiap tahun 
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LAMPIRAN 2 
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 
Uji Validitas Variabel Pemahaman Wajib Pajak (X1) 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Pemahaman Wajib Pajak (X1) 
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Uji Validitas Variabel Bukti Fisik (X2) 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Bukti fisik (X2) 
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Uji Validitas Variabel Keandalan (X3) 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Keandalan (X3) 
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Uji Validitas Variabel Daya Tanggap (X4) 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Daya Tanggap (X4) 
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Uji Validitas Variabel Jaminan (X5) 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Daya Tanggap (X5) 
 
 
 
 
137 
 
Uji Validitas Variabel Jaminan (X6) 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Daya Tanggap (X6) 
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Uji Validitas Variabel Jaminan (Y) 
 
 
Uji Reliabilitas Variabel Daya Tanggap (Y) 
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LAMPIRAN 3 
HASIL UJI ASUMSI KLASIK 
UJI NORMALITAS 
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LAMPIRAN 4 
UJI MULTIKOLINIERITAS 
 
LAMPIRAN 5 
UJI HETEROSKEDASTISITAS 
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LAMPIRAN 6 
ANALISIS REGRESI LINIER BERGANDA 
 
 
 
 
 
